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La razén de ser de la administracién de la Comunidad de Castilla y
Ledn es satisfacer las necesidades de los ciudadanos castellanos y leoneses y
mejorar su calidad de vida, liderando el desarrollo econémico y social de la
Comunidad mediante la prestacién de unos servicios piblicos modernos y

eficientes.

Queremos hacer de nuestra Administracién una organizacién cercana,
que consiga incrementar el grado de satisfaccién de los ciudadanos con los
servicios ptblicos y mejorar su bienestar social. Una Administracién moder-
na, abierta, accesible, receptiva y prospectiva, que implique y motive a las
personas que la integran y que revise persmanentemente sus actuaciones con
el fin de mejorarlas, convirtiéndonos asf en un referente de excelencia entre

las Administraciones espafiolas.

Para alcanzar esta meta, hemos aprobado el Plan Estratégico de Moder-
nizacién de los Servicios Pablicos. Un Plan que recoge la estrategia para
intensificar la modernizacién de la Administracién, extender la adminis-
tracién electrénica, mejorar la atencién e informacién al ciudadano, agili-
zar las gestiones publicas, incrementar el uso eficiente de los recursos
econdmicos y materiales, mejorar la gestién y formacién de los recursos

humanos y favorecer la comunicacién interna y externa.

Con este Plan construiremos la Administracién Autondémica del siglo
XXI que se merecen los castellanos y leoneses. Con su modernnizacién cola-

boremos en la modernizacién de la sociedad de Castilla y Ledn.

JUAN VICENTE HERRERA CAMPO
Presidente de la Junta de Castillay Ledn
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El Plan Estratégico de Modernizacién de los Servicios Publicos Avanza
Castillay Ledn, plasma la politica del gobierno regional dirigida a la moder-

nizacién e innovacién en los servicios pablicos autondmicos.

Nuestra Administracién viene desarrollando politicas de Calidad y de
mejora de la atencién al ciudadano que han reportado notables beneficios
tanto para la propia organizacién como para el conjunto de los castellanos

y leoneses.

La Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn es hoy una orga-
nizacién joven e ilusionada con el cumplimiento de su misién de servicio
a la sociedad. Una Administracién que en los ultimos afios sea convertido
en la mds importante prestadora de serviciosa los castellanos y leoneses. Una
administracién volcada con la satisfaccién de las necesidades de los ciuda-
danos, que escucha a los destinatarios de sus servicios y que considera a las

personas que la integran como el valor m4s importante que posee.

Con este Plan vamos a seguir avanzando en el proceso de mejora con-
tinua de la calidad en las prestaciones publicas. Un Plan que ha sido ela-
borado con la participacién de todos los érganos de la Aministracién y que
ha escuchado la opinién de los ciudadanos y de sus asociaciones represen-
tativas. Un conjunto de programas operativos dirigidos a hacer de la admi-
nistracién electrénica algo cotidiano, a desburocratizar la gestién piblica,

a hacer m4s 4gil y abierta la Administracién.

Este impulso de modernizacién ha de servir para construir una Admi-
nistracién Autondmica con la que resulte fécil relacionarse y que lidere un
apasionante proceso de innnovacién en los servicios prestados a nuestros

ciudadanos.

ALFONSO FERNANDEZ MANUECO
Consejero de Presidencia y Administracién Territorial
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Acuerdo de aprobacion del Plan Estratégico de

Modemizacién de los Servicios Publicos

ACUERDO 29/2004, de 19 de febrero, de la Junta de Castilla y Leén,
por el que se aprueba el Plan Estratégico de Modernizacién de los
Servicios Pitblicos de la Administracién de la Comunidad de Cas-
tilla y Leén.

(B.O.C.y L. n.° 40, de 27 de febrero de 2004)
(Correccidén de errores BOCyL n° 53, de 17 de marzo de 2004)

La Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién de la Comunidad
de Castilla y Ledn establece en su artfculo 31.2 que, en sus relaciones con los ciudadanos,
la Administracién de la Comunidad, para el servicio efectivo a los mismos, actda con obje-
tividad y transparencia en la actuacién administrativa con arreglo a los principios de sim-
plicidad, claridad y proximidad, agilidad en los procedimientos administrativos y en las

actividades materiales de gestién y con pleno respeto a sus derechos.

De acuerdo con esos principios, la razén de ser de la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Ledn es satisfacer las legitimas necesidades y mejorar la calidad de vida
de los ciudadanos, liderando el desarrollo econémico y social de la Comunidad mediante

la prestacién de servicios publicos de forma eficaz y eficiente.

La Administracién de la Comunidad de Castillay Leén viene desarrollando en los dlti-
mos afios un proceso de modernizacién basado en el aprovechamiento de las ventajas de
las tecnologfas de la informacién y de la comunicacién, receptividad, acercamiento a los

ciudadanos y la mejora en la prestacién de los servicios publicos.

En este sentido, por Decreto 46/2000, de 9 de marzo, se aprobé el Plan Marco de
Mejora y Calidad de los Servicios de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Le6n
y mediante Acuerdo de 4 de mayo de 2000 de la Junta de Castilla y Ledn se aprobé el
Segundo Plan de Atencién al Ciudadano, cuya vigencia expiré el 31 de diciembre de 2003.

Por otra parte, el Decreto 71/2003, de 17 de julio, por el que se establece la estructura
orgédnica de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, dispone que le corres-
ponde la implantacién de medidas de modernizacién y calidad de los servicios publicos, asf
como la mejora continua de la atencién e informacién al ciudadano. En el seno de ésta, la
Direccién General de Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa tiene atri-
buido, de acuerdo con el mencionado Decreto, la planificacién, ejecucién y coordinacién de
planes y programas para la mejora de los servicios y sistemas de gestién publica de la Admi-
nistracién Autondémica, asf como la direccién e impulso de iniciativas tendentes a la mejora
de la atencién e informacién al ciudadano y la funcién especifica, entre otras, de elaboracién

y coordinacién del Plan Estratégico de Modernizacién de los servicios publicos.
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De acuerdo con estas previsiones y con objeto de impulsar el proceso de innovacién
de la Administracién Autonémica de Castilla y Ledn, el Plan Estratégico de Moderniza-
cién de los Servicios Pdblicos se configura como un instrumento de programacién que con
base en principios y objetivos comunes, evite visiones parciales y fragmentadas e incluya

todas las medidas tendentes a la modernizacién de los servicios publicos.

Los principios bdsicos que inspiran todas las actuaciones del Plan son los de universa-
lidad, participacién, comunicacién, planificacién, descentralizacién y desconcentracidn,

cooperacién y colaboracién, compromiso y responsabilidad.

El Objetivo General del Plan Estratégico de Modernizacidn es “facilitar la relacién de
los ciudadanos con la Administracién, incrementar su grado de satisfaccién con los servi-
cios ptiblicos y mejorar su calidad de vida y su bienestar social, a través de una organiza-
cién administrativa moderna, abierta, accesible, receptiva y prospectiva que implique y
motive a las personas que la integran; revise permanentemente sus actuaciones con el fin

de mejorarlas; y consiga ser un referente de excelencia”.

Para alcanzar esta meta, ¢l Plan se marca una serie de objetivos estratégicos que, sinté-
ticamente expuestos, se concretan en mejorar la atencién, informacién y transparencia
administrativa, promover la modernizacién de la Administracién periférica, agilizar las ges-
tiones ptblicas que tenga que realizar el ciudadano, hacer de la Administracién de Casti-
llay Ledén un referente de excelencia entre las organizaciones publicas, promover el ahorro
de recursos econémicos y materiales, mejorar la gestién de los recursos humanos y su for-

macién e intensificar la comunicacién interna y externa.

Para la consecucién de los objetivos estratégicos, el Plan se estructura en siete planes
especificos y veintitrés programas operativos en los que se encuadran setenta y una medi-

das concretas de actuacién.

El Plan Estratégico promueve la responsabilidad, participacién activa e involucracién de
todas las instancias de la Administracién en la consecucién del objetivo final de moderniza-

cién administrativa para prestar mejores servicios a los ciudadanos castellanos y leoneses.

En su virtud, la Junta de Castilla y Ledn, a propuesta del Consejero de Presidencia y
Administracién Territorial, previa deliberacién del Consejo de Gobierno en su reunién de
19 de febrero de 2004, adopta el siguiente

ACUERDO:

Primero.— Objeto y 4mbito de aplicacién.

1. Es objeto del presente Acuerdo la aprobacién del Plan Estratégico de Modernizacién
de los Servicios Pablicos de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.
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Acuerdo de aprobacion del Plan Estratégico de

Modemizacién de los Servicios Publicos

2. El Plan Estratégico de Modernizacién de los Servicios Piblicos de la Administracién
de la Comunidad de Castillay Ledn implica y compromete a todas las Consejerfas y orga-
nismos dependientes y tendrd eficacia hasta el 31 de diciembre de 2007.

Segundo.— Planes, programas operativos y medidas.

El Plan Estratégico de Modernizacién se articula en planes, programas operativos y
medidas directamente ejecutables por las distintas Consejerfas, en los plazos y condicio-

nes en ¢l especificados.

Los Centros Directivos de las Consejerfas fomentardn la participacién e iniciativa de
todos sus miembros, sin perjuicio de la funcién de impulso de la Direccién General de
Atencién al Ciudadano y Modernizacién Administrativa de la Consejerfa de Presidencia
y Administracién Territorial.

Tercero.— Programacién anual.

Anualmente, a iniciativa de todas las Consejerfas y previo informe y propuesta de la
Comisién de Secretarios Generales, se aprobard por Orden de la Consejerfa de Presiden-
cia y Administracién Territorial, con anterioridad al 31 de enero de cada afio, la progra-
macién anual del Plan, en la que se concretard, para cada ¢jercicio, las medidas a abordar,

los agentes implicados y su impacto econémico.

Dicha programacién anual contendrd una Memoria que incorporard los resultados

obtenidos en la programacién precedente, que serd remitida al Consejo de Gobierno.

Cuarto.— Seguimiento y Evaluacién.

La Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial realizard el control, segui-
miento y evaluacién del cumplimiento del presente Plan, y, en su caso, adoptard o pro-

pondr4 adoptar, las medidas necesarias para asegurar su correcta ejecucion.

A tal fin, se elaborardn cuantos informes y estadisticas de evaluacién se precisen, ade-
mds de un “Informe de seguimiento y evaluacién del Plan”. Este dltimo documento ten-

drd cardcter cuatrimestral y serd remitido a la Comisién de Secretarios Generales.

Quinto.— Revision.

Por Orden del titular de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial, a
propuesta o iniciativa de las distintas Consejerfas o por decisién de la Comisién de Secre-
tarios Generales, podrdn incluirse nuevos programas operativos y medidas concretas de

actuacién, o adecuarse los mismos.
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Sexto.— Impacto econémico.

Por las distintas Consejerfas, en los correspondientes anteproyectos de presupuestos, se
propondrdn los créditos suficientes para la e¢jecucién de las medidas previstas en el Plan

Estratégico de Modernizacién.

Séptimo.— Desarrollo y aplicacién.

Se autoriza al titular de la Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial a dic-
tar cuantas disposiciones sean necesarias para el desarrollo y aplicacién del presente Acuer-
do y del Plan Estratégico de Modernizacién.

Se autoriza al titular de la Conscjerfa de Hacienda para efectuar o, en su caso, propo-
ner a la Junta de Castilla y Ledn las transferencias o habilitaciones de créditos necesarios

a fin de dar cumplimiento a lo previsto en el presente Decreto.

Octavo.— Difusién.

Sin perjuicio de su publicacién en el “Boletin Oficial de Castilla y Le6n” el Plan serd

objeto de la méxima difusién.
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|. El Plan Estratégico de Modernizacion:

La Administracion Autondmica del futuro

La Comunidad de Castilla y Le6n ha alcanzado el mds alto nivel
de competencias de su historia y estd obligada a ¢jercerlas dentro de
un proceso de mejora continua. La mayor capacidad de actuar es un
desatio, pero también una oportunidad. En este momento, por tan-
to, se dan los factores idéneos para profundizar en la mejora y
modernizacién de la Administracién Regional a través del desarrollo
e implantacién de los planes, programas y medidas contenidos en
este Plan Estratégico de Modernizacién.

En un entorno cada dfa mds exigente, en el que los destinatarios
principales de las acciones administrativas y politicas de la Admi-
nistracién, los ciudadanos, exigen una mayor cercanfa, eficacia y efi-
ciencia en la prestacién de los servicios ptblicos, la Administracién
Publica ha de esforzarse por satisfacer mejor sus necesidades y reque-
rimientos, anticipindose a los mismos.

El conocimiento y andlisis de los factores que influyen en el
entorno territorial, econdmico, social, normativo y organizacional
en el que presta sus servicios la Administracién de la Comunidad de
Castilla y Ledn y su propia experiencia, constatan la necesidad de
seguir avanzando en la mejora de los servicios publicos autonémi-
cosy de detectar los retos que deben afrontarse con el fin de crear
valor y aumentar la confianza de los destinatarios de su actividad.

El Plan Estratégico de Modernizacién es un compromiso del
Gobierno de Castilla y Ledn, expresado por su Presidente en el dis-
curso de investidura para la presente legislatura, en el que anuncié
la elaboracién y aprobacién de este Plan.

Partiendo de estas premisas, el Plan Estratégico de Moderniza-
cién de la Administracién de Castilla y Leén, con un horizonte
temporal de 2004 a 2007, se configura como el instrumento facili-
tador, unificador e integrador de las actuaciones de modernizacién
e innovacién necesarias para alcanzar una Administracién moderna,
abierta, accesible, receptiva y prospectiva que facilite la actividad de
los ciudadanos e incremente su calidad de vida, su bienestar social
y su grado de satisfaccién con los servicios recibidos; que implique
y motive a las personas que la integran; revise permanentemente sus
actuaciones con el fin de mejorarlas; y consiga ser un referente de
excelencia.
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UN PLAN
PARTICIPATIVO
Y CONSENSUADO

El proceso de elaboracién del Plan de Modernizacién ha sido
participativo y consensuado: se ha contado con la intervencién acti-
va de las Consejerfas y de las Delegaciones Territoriales. Por otra
parte, la Administracién General del Estado y la Federacién Regio-
nal de Municipios y Provincias de Castilla y Ledn han aportado
propuestas y sugerencias.

Asimismo, han colaborado todo tipo de agentes sociales: asocia-
clones empresariales, organizaciones sindicales, colegios profesio-
nales o asociaciones de consumidores y usuarios, con ¢l fin de que
sean la Administracién y los agentes sociales implicados los que
definan los principales retos que deben ser abordados en este Plan.
La participacién de las organizaciones sindicales (U.G. T y CC.O0)
y empresariales (CECALE) se ha materializado a través de diversas
reuniones del Grupo III de Mejora de la Calidad en la Administra-
cién de la Comunidad Auténoma, creado al amparo del Acuerdo
para el Impulso del Didlogo Social, de fecha 9 de noviembre de
2001.

Por dltimo, y para completar la visién interna y externa de la Admi-
nistracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, se ha contrastado el
Plan Estratégico con un grupo de expertos multidisciplinares de reco-
nocido prestigio, tanto provenientes de la Administracién Publica
como del mundo académico, que han aportardo su conocimiento,
saber, experiencia y la doctrina operativa y préctica mds avanzada en la
actualidad en materia de modernizacién e innovacién administrativa
en las dreas de mdximo interés del proyecto.

Esta metodologfa refleja la firme voluntad de tener un profun-
do conocimiento de la realidad de la Administracién Autondmicay
el propdsito de liderar los procesos de cambio de la misma en los
préximos afios.

Plan Estratégico de Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

Il. Analisis del entorno

Plan Estratégico de Modernizacion
de los Servicios Publicos
de la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn



22 Plan Estratégico de Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion


http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

Il. Andlisis del entorno

1L Escenario de modernizacion de las Administracio-
nes Publicas

En este apartado, se hace referencia al marco en el que actualmen-
te se desenvuelven las Administraciones Ptblicas, a la capacidad de
éstas para adaptarse a los continuos cambios del entorno, resaltando
aquellos aspectos mds relevantes que caracterizan la sociedad de hoy en
dfa y haciendo mencidn a las cuestiones que son clave para conseguir
una Administracién eficaz, eficiente y mds cercana al ciudadano.

Diversas circunstancias han ido desencadenando en los tltimos
afios una realidad social distinta, caracterizada por un mayor dina-
mismo social, tecnolégico y econédmico y en constante transforma-
cién.

En este nuevo escenario, se plantea una concepcién diferente de
la organizacién y su estructura, la cultura, las personas, los procesos,
tecnologfas y sistemas. La organizacién debe centrar sus esfuerzos en
orientar sus procesos a satisfacer las necesidades y expectativas de los
castellanos y leoneses. Estos son, en dltimo término, los principales
drbitros de la calidad del servicio ofrecido por la Administracién.

La Administracién Piblica no puede excluirse de este proceso de
modernizacidn, el cual pasa por la adopcidn de sistemas de gestién
innovadores que centren su atencién en los siguientes aspectos fun-
damentales:

* Impulsar el andlisis, seguimiento, control y evaluacién conti-
nua de los procesos y resultados.

* Conseguir una Administracién cercana, transparente y accesi-
ble a todos los ciudadanos con la potenciacién de los canales
de comunicacién e informacidn.

* Descentralizar y delegar competencias en la gestidn.

* Integrar la Administracién en la Sociedad del Conocimiento
optimizando la innovacién y la creatividad, mediante la aplica-
cién de nuevas tecnologfas.

* Promover la gestién de la calidad total, para la cual el Modelo
EFQM de Excelencia constituye un buen ¢je central de refe-
rencia, ya que dicho modelo engloba a los diversos componen-
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tes de la Gestién de la Calidad Total, que sustentan la base
sobre la que se articulan tanto el andlisis como la transformacién
de una organizacién.

* Dotar a la organizacién de mayor flexibilidad y capacidad de
respuesta frente a las necesidades de los ciudadanos.

* Conseguir la participacién y colaboracién de los empleados
publicos para mejorar la calidad de los servicios que se prestan,
con el fin de obtener tanto la satisfaccién de los ciudadanos,
como la mejora de la gestién en la organizacién.

* Promover la eficacia, el rendimiento y la gestién por objetivos.

La Administracién Piblica debe buscar la mejora continua y
estar orientada, en tltima instancia, a mejorar la atencién y el servi-
cio a los ciudadanos, anticipdndose a sus nuevas exigencias, actuan-
do como instrumento para servir mejor a una sociedad en continua
evolucién y que experimenta modificaciones en sus necesidades.

Asimismo, las Administraciones Pdblicas han de orientar sus
actuaciones internas y externas a la gestién de las personas y a la uti-
lizacién del conocimiento y las nuevas tecnologfas de la informacién
y de las comunicaciones, aspectos estos bdsicos para lograr el éxito en
las estrategias desarrolladas por las mismas.

No se debe olvidar, dentro de este contexto, la enorme impor-
tancia que en sf entrafian los acuerdos de colaboracién entre las dife-
rentes Administraciones, desde el respeto a las diferentes esferas de
competencia -central, autondmica y local- con el propésito de lograr
la mdxima coherencia posible en ese movimiento decidido de refor-
may modernizacién, cuyo motor principal es el bienestary el cum-
plimiento de las demandas de los ciudadanos a través de la mejora
continua en la prestacién de los servicios.

En la dltima década, han sido numerosas las Administraciones
que han iniciado, con mayor o menor intensidad, el camino hacia la
modernizacién y mejora de sus servicios.

Cada Administracién ha optado por un modelo para la conse-
cucién de dicho objetivo. En la mayorfa de los casos, se trata de un
modelo propio, adaptado a las necesidades especificas de la organi-

zacién y de la sociedad a la que sirve, asf como a la situacién existente
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Il. Andlisis del entorno

en relacién con recursos disponibles, medios técnicos y humanos,
apoyo de la direccién, antecedentes etc.

No obstante, a pesar de la especificidad de los modelos de moder-
nizacién de las distintas Administraciones, puede decirse que las
motivaciones que han llevado a su puesta en marcha son comunes a
todas ellas, pues responden tanto a las exigencias actuales de la socie-
dad espafola, como a los principios bdsicos de las mds modernas teo-
rfas de gestién publica:

* Adecuacién de los servicios a los cambios en las expectativas de

los ciudadanos.

Refuerzo de la visidn del ciudadano como usuario con derechos
y opiniones propias.

Impulso de la productividad y de la eficiencia en los servicios
publicos.

Motivacién e involucracién de los recursos humanos.

11.2. Analisis del entorno mas proximo

El objetivo del diagndstico que aquf se realiza es el andlisis del
entorno econémico y social en el que se mueve y al que sirve la Admi-
nistracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

Para entender y transmitir una mejor comprensién de los objeti-
vos y las actuaciones planteadas en el presente Plan Estratégico, hay
que partir de la consideracién de que el disefio de la modernizacién
administrativa se encuentra condicionado por determinados factores.
Asi, el andlisis y conocimiento de las caracterfsticas de la realidad
territorial, econdmica, social y organizacional de nuestra Comunidad,
es decit, del entorno en el que se van a aplicar las medidas proyecta-
das, resulta fundamental para acercarnos a las soluciones propuestas
por este Plan.

Estructura econdmica y social. Castilla y Le6n comprende un ampli-
simo territorio, 94.224 km2, la regién mds grande de Espafia, que
representa el 18,7% de la superficie nacional, y que cuenta ademds con
nueve provincias y un gran ndmero de municipios, 2.249 (Fuente:
“Datos Bdsicos de Castilla y Leén 2003, Ed. Junta de Castilla y
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Ledn), la mayorfa de ellos poblaciones rurales pequefias y disemina-
das. En este territorio habitan 2.480.369 personas (Fuente: INE,
“Revisién del Padrén Municipal de Habitantes a 1 de enero 20027),
ubicadas principalmente en las capitales de provincia y, a la vez, con

una gran dispersién en las numerosas Entidades Locales.

La extensién de Castilla y Ledn, asf como la dispersién de su
poblacién, condiciona el despliegue de las actuaciones planificadas
por la Administracién, al entrar en juego la dimensién territorial y
la actuacién de los distintos érganos de la Administracién Regional
y de las restantes Administraciones Puablicas, con las consiguientes
necesidades de coordinacidn, capacidad de actuacién y disponibili-

dad de recursos entre los mismos.

Desde el punto de vista econdmico, la tradicional dedicacién al
sector agrario en el dmbito rural y al sector industrial en grandes ciu-
dades, estd dando paso a un relativamente importante sector servi-
cios, en un contexto de tasa de paro inferior a la media nacional,
10,4% frente al 11,4% de Espafa (Fuente: INE, “Encuesta de Pobla-
cién Activa’, recogido en “Datos Bdsicos de Castilla y Leén 20037,
Ed. Junta de Castilla y Ledn).

UNA SOCIEDAD Mayor nivel de exigencia por los ciudadanos. La evolucién de la
EN PERMANENTE

SAMET sociedad lleva consigo que los ciudadanos demanden a la Adminis-

tracién mejores prestaciones y nuevos servicios. En consecuencia las
Administraciénes Puablicas se ven obligadas a mejorar su funciona-
miento y modernizarse al ritmo que le imponen los ciudadanos y la
sociedad en su conjunto, adaptdndose a los nuevos requerimientos

mediante la orientacién de su politica y estrategia.

El actual entorno social requiere de una Administracién dgil y
moderna. Las presiones de este entorno obligan ¢ impulsan a las
administraciones a adaptar progresivamente sus érganos y estructuras
alas transformaciones de la sociedad, a las exigencias del progreso eco-

némico y a la evolucién de los avances tecnoldgicos.

Hoy en dfa el ciudadano ha adquirido una mayor capacidad de
accién y de decisién frente a la Administracién, y demanda también

una mayor participacién en la actividad administrativa con el obje-
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tivo de que se atiendan sus necesidades y de que le aseguren el
mayor nivel de calidad en los servicios que recibe.

Podrfa suponer un freno en el avance de la modernizacién de la
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn el que ésta no
tuviera los recursos, la formacidn, las bases, la cultura, la iniciativa,
las caracteristicas de excelencia necesarias para estar a la misma altu-
ra que otras administraciones, organizaciones y entidades de 4mbi-
to publico o privado que sirven de referente a los actuales y poten-
ciales ciudadanos de la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn.

Desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién. El
desarrollo de las Tecnologfas de la Informacién y Comunicacién
tavorece la utilizacién de la tecnologfa como factor de impulso de
la modernizacién administrativa.

En concreto, el desarrollo de la Web de la Junta de Castilla y Ledn
en Internet es una forma de afirmar el interés de la Administracién
Regional en potenciar este canal de relacién con el ciudadano y
aprovechar dicha tecnologfa para mejorar de manera continua sus
objetivos de eficacia y su compromiso de acercamiento y simplifica-
cién del servicio al ciudadano a través de la administracién electrd-
nica.

El paulatino crecimiento de servicios electrénicos en las distintas
Administraciones con el fin de facilitar la gestién a los ciudadanos
estd favoreciendo el desarrollo de la Sociedad de la Informacién
entre los ciudadanos, también en Castilla y Leén, por lo que parece
conveniente acelerar los procesos de implantacién de servicios de
administracién electrénica en nuestra Comunidad, incrementando
la cartera de prestaciones digitales ofrecida en la actualidad.

Fortalecimiento de la concertacion social. El fortalecimiento expe-
rimentado por la concertacién social en Castilla y Ledn durante los
tltimos dos afios ha significado la consecucién de pactos de rele-
vancia y trascendencia para la innovacién en la Administracién
Regional, tales como el “Acuerdo para la Modernizacién y Mejora de
la Administracién Autondmica de Castillay Leén”, de 16 de diciem-
bre de 2002, al que mds adelante se hard referencia.
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LIBERALIZACION Liberalizacidn de sectores econdmicos. La liberalizacién de deter-
SECTORES inad . . - dos fund cal .

ECONOMICOs  minados sectores econdmicos relacionados fundamentalmente con

suministros energéticos favorecerd la posibilidad de obtener ventajas

de la nueva situacién de competencia entre los correspondientes

operadores.
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Ill1- Antecedentes

La Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén no ha  p| anNEs DE

sido ajena a los procesos modernizadores de las organizaciones publi- ATENCION AL
CIUDADANO Y

., . o , CALIDAD DE LOS
cién Territorial cuenta en su estructura orgdnica con un centro direc-  SERVICIOS.

cas. Desde el afio 1999, la Consejerfa de Presidencia y Administra-

tivo, la Direccién de Calidad de los Servicios, a la que corresponde
la planificacién, coordinacién y ejecucién de programas para la mejo-
ra de los servicios y sistemas de gestién ptiblicas de la Administracién
Autondmica.

As{ se aprueban los Planes de Atencién al Ciudadano( afios 1997
y 2000), instrumentos de mejora de la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Ledn en su relacién diaria con los ciudadanos de
la regién, y el Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios( afio
2000), herramienta de mejora de la gestién administrativa interna
que también beneficia a los ciudadanos. Esta estrategia de moderni-
zacién basada en estos Planes merecid el reconocimiento del Obser-
vatorio de Calidad de los Servicios Piblicos con el otorgamiento de
una Mencién del Jurado de la segunda edicién, correspondiente al afio
2002, de los Premios Ciudadanfa. Asimismo, la Junta de Castilla y
Ledn ha obtenido en 2003 el Premio Mejores Prdcticas, otorgado por
el Club Gestién de Calidad, fedatario en Espafia de la Fundacién
Europea para la Gestién de la Calidad (E.EQ.M.), por el sistema de

evaluacién de la calidad de los servicios publicos.

Posteriormente, la modernizacién de los servicios publicos ha  acyerDo PARA LA

estado presente en distintos acuerdos sociales suscritos por la Admi- MODERNIZACION
Y MEJORA DE LA

‘ - ADMINISTRACION
Castillay Leén, de 9 de noviembre de 2001; Acuerdo para la moder-  AUTONOMICA.

nistracién Regional: Acuerdo para el impulso del didlogo social en

nizacién de la negociacién colectiva y la mejora de las politicas de
empleo, de 18 de julio de 2002; Acuerdo para el desarrollo y ejecu-
cién de medidas sobre modernizacién de la negociacién colectiva y
mejora de las politicas de empleo, de 30 de noviembre de 2002; vy,
sobre todo, el Acuerdo para la modernizacién y mejora de la Admi-
nistracién Autondémica, de 16 de diciembre de 2002.
Junto a ellos, la Estrategia Regional de la Sociedad de la Infor-  ESTRATEGIA
macién , el [II Plan Director de Infraestructuras y Servicios de Tele- ggg:gDN:‘é' gE tﬁ
comunicacién (2004-2006), aprobado por Acuerdo 235/2003, dela  \NFORMACION.

0
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Junta de Castilla y Ledn, de 2 de octubre, y el Convenio Marco de
colaboracién entre el Ministerio de Ciencia y Tecnologifa y la Junta
de Castillay Ledn de 6 de febrero de 2004, establecen las lineas bdsi-
cas para la extensién de la Sociedad de la informacién y del Cono-
cimiento en la Comunidad de Castilla y Ledn, con una atencién
especial al papel de la Administracién en su relacién con los ciuda-
danos.

Planes de Atencion al Ciudadano

El I Plan de Atencién al Ciudadano fue aprobado por Acuerdo
de la Junta de Castilla y Ledn de 30 de octubre de 1997 (B.O.C. y
L. n° 221, de 17 de noviembre). El II Plan de Atencién al Ciudada-
no fue aprobado por Acuerdo de la Junta de Castillay Leén del 4 de
mayo de 2000 (B.O.C. y L. n° 98, del 23 de mayo), con vigencia
prorrogada hasta el 31 de diciembre de 2003.

UNA Entre los principales resultados obtenidos por estos Planes destaca

A%'SIIENSI?ETP?(?SI;?Q la extensién de la Ventanilla Unica. A fecha 31 de diciembre de
AL CIUDADANO 2003, un total de 335 Entidades Locales de Castilla y Ledn cuentan
con Ventanilla Unica, lo que supone poder ofrecer este servicio a

1.700.000 castellanos y leoneses, cifra que viene a representar cerca

del 70% de la poblacién de la Comunidad.

Por otra parte, la implantacién de la Ventanilla Unica en la pro-
pia Administracién Autondmica se ha llevado a cabo a través de un
Sistema informdtico de Registro Unico de entrada y salida de docu-
mentos. Actualmente, son mds de veinte millones de documentos los
tramitados por este Sistema. Sélo en el 2003 se han tramitado
4.700.000 documentos.

UNA La “Ventanilla Unica Empresarial”, iniciativa cuyo fin ha sido
ADMINISTRACION . 15 -ar los trdmites burocrdticos y administrativos necesarios
QUE SE ACERCA P y

AL EMPRENDEDOR para constituir una empresa, disminuye las visitas a las “ventanillas”
que tienen que realizar los emprendedores. Castilla y Ledn cred la
primera “Ventanilla Unica Empresarial” de Espafa, en Valladolid, en
el afio 1999. A ésta, siguieron las de Burgos, Zamora, Segovia, Avi-
la, Salamanca, Miranda de Ebro, Ledn, Soria y Palencia. En total se
han creado, hasta ¢l 31 de diciembre de 2003, 2.955 empresas, con
un empleo generado estimado en cerca de 5.000 puestos de trabajo.
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Un aspecto importante de la modernizacién de la Administracién
de Castilla y Ledn ha sido la habilitacién de la posibilidad de pre-
sentacién por los ciudadanos de escritos oficiales ante la Adminis-
tracién mediante fax, a determinados ndmeros declarados oficiales
(Decreto 118/2002, de 31 de octubre), lo que significa en la prdcti-
ca tener abierta la Administracién ante los ciudadanos durante las 24
horas del dfa, los 365 dfas del afio. Hasta el 31 de diciembre de 2003
se habfan recibido un total de 3.200 documentos transmitidos via

fax.

La ampliacién del horario de apertura a las tardes y sdbados por
la mafiana, en determinadas unidades administrativas, ha supuesto
una manifestacién del estuerzo de la Administracién por adaptarse
a las necesidades de los ciudadanos facilitando a éstos la realizacién
de gestiones administrativas presenciales fuera de su horario laboral,
con una mejora indudable del servicio prestado, conciliando las ges-
tiones publicas con los deberes profesionales y laborales de los cas-

tellanos y leoneses.

El teléfono 012 de informacién administrativa ha supuesto poner
en marcha un nuevo canal de comunicacién entre ¢l ciudadano y
la Administracién Autonémica. Desde su entrada en funciona-
miento, el 21 de abril de 2003, hasta el 31 de diciembre de ese mis-
mo afio ha recibido casi 60.000 llamadas.

El Buzdn Virtual de Sugerencias, incluido en la pdgina Web de
la Junta de Castilla y Ledn, ofrece un medio directo y rdpido de
comunicacién con la Administracién a través del que los ciudada-
nos pueden formular sugerencias dirigidas a la mejora de los servi-
cios que se prestan y efectuar quejas sobre el funcionamiento de los

mismos.

Igualmente, a través de Internet, los usuarios pueden realizar
consultas, como la valoracién de bienes inmuebles o el Boletin Ofi-
cial de la Comunidad de Castillay Ledn a texto completo, y efectuar
peticiones de informacién sobre cualquier asunto relacionado con la

Administracién de la Comunidad.
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Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios

El Plan Marco de Mejora y Calidad de los Servicios de la Admi-
nistracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, fue aprobado
mediante Decreto 46/2000, de 9 de marzo de 2000 (BOCyL n° 51,
de 14 de marzo), cuya vigencia se prorrogé hasta el 31 de diciembre
de 2003.

El Plan de Calidad establece los criterios generales que se han
seguido en materia de Calidad por la Administracién de la Comu-
nidad de Castilla y Ledn, inspirdndose en el Modelo EFQM de
Excelencia de la Fundacién Europea de Gestién de la Calidad, cons-
tituyendo asf el entorno en el que realizar las actuaciones de calidad,
dejando a los “Programas Departamentales y Provinciales de Mejo-
ra'y Calidad de los Servicios” el establecimiento de las actuaciones
concretas a desarrollar en las respectivas Consejerfas y Delegaciones
Territoriales.

El Plan de Calidad fijé la obligacién de elaborar un Programa
Departamental de Mejora y Calidad de los Servicios por cada una de
las Consejerfas y Delegaciones Territoriales de la Administracidn de
la Comunidad de Castilla y Ledn. Estos Programas, que se aproba-
ron alo largo de los afios 2001 y 2002, son auténticos Planes de Cali-
dad para cada departamento y recogen un total de 150 dreas de

mejora que han sido abordadas a lo largo de su vigencia.

UNA Por Orden de 21 de febrero de 2001, de la Consejerfa de Presi-
ADMINISTRACION

dencia y Administracién Territorial, se regula la constitucién y fun-
PARTICIPATIVA

cionamiento de los Grupos de Mejora (B.O.Cy L. n © 38, de 22 de
febrero). Estos grupos constituyen un sistema participativo de gestién,
mediante el cual los empleados publicos que los integran detectan
problemas, analizan sus causas, dan sugerencias, aportan ideas y pro-
ponen medidas en relacién con la mejora de la calidad de los servicios

publicos sobre los que desarrollan su trabajo.

La importancia de reflexionar sobre las experiencias desarrolladas
en otros grupos de mejora y de comparar las précticas adoptadas, ha
motivado la celebracién de Convenciones anuales de Grupos de

Mejora. En estas Convenciones, se exponen las actuaciones de los
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Grupos de Mejora sirviendo de ocasidn para el intercambio de expe-

riencias y buenas précticas.

Dentro de las distintas acciones del Plan, se recogfa la realizacién
de acciones formativas en Calidad. As{, han recibo formacién en
materia de Calidad mds de 2.000 empleados publicos desde la apro-
bacién del Plan de Calidad.

Mediante el Decreto 230/2000, de 9 de noviembre, se regulan las
Cartas de Servicios al Ciudadano en la Administracién de la Comuni-
dad de Castilla y Leén, configurdndolas como el documento escrito en
el que la Administracién plasma los compromisos de calidad en la pres-
tacién de determinados servicios al ciudadano, mds alld de los exigidos
normativamente. Hasta el momento actual han sido aprobadas ocho

Cartas de Servicios al Ciudadano.

Asimismo, han sido elaborados 22 Catdlogos de Servicios y Com-
promisos de Calidad, correspondientes a otros tantos albergues y resi-

dencias juveniles.

Mediante el Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se
regula el sistema de evaluacién de la calidad de los servicios de la
Administracién de la Comunidad de Castillay Leén (B.O.C.y L. n°
202, de 17 de octubre de 2001), se adapta el Modelo EFQM de
Excelencia a nuestra Administracién y se establecen los criterios,

subcriterios y métodos para la realizacién de evaluaciones de la cali-

dad.

Este sistema se complementa con la opinién ciudadana, mani-
festada a través de encuestas generales y sectoriales, en las que se refle-
jan las principales demandas y requerimientos de los receptores de los

servicios publicos.

El 19 de febrero de 2002 entrd en vigor el Decreto 14/2002, de 24
de enero, por el que se crea y regula el sistema interno de sugerencias
de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

Mediante Decreto 19/2002, de 31 de enero, se crean los Premios
a la Calidad de los Servicios publicos en la Comunidad de Castilla
y Leén (B.O.C. y L. n. © 26, de 6 de febrero de 2002).

0
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Desde su creacidn, se han realizado dos convocatorias de estos
premios, correspondientes a los afios 2002 y 2003, en las cinco cate-
gorfas previstas: Excelencia y Calidad de los Servicios, Mejores Prdc-
ticas, Mejores Prdcticas en las Administraciones Locales de Castilla
y Ledn, Mejores Sugerencias de Ciudadanos y Mejores Sugerencias
de Empleados Publicos.

Acuerdo para la modernizacion y mejora de la Admi-
nistracion Autonémica

NUEVO MODELO El “Acuerdo para la Modernizacién y Mejora de la Administracién
DE I;Lijl\é?_llgx Autonémica de Castilla y Leén”, de 16 de diciembre de 2002, par-

tiendo de la consideracién del apoyo y compromiso de los empleados
como el factor clave de éxito de las politicas de modernizacién y mejo-
ra de la Administracién, define un modelo de Funcién Publica que
intenta dar respuesta a las necesidades de la Administracién actual y
satisfacer las expectativas e intereses profesionales de los empleados
publicos. Se hace de la formacién una pieza clave del nuevo modelo de
carrera administrativa a fin de alcanzar un mayor grado de profesio-
nalizacién de los empleados publicos.

Los objetivos fijados en el Acuerdo son:

* Mejorar permanentemente la atencién al ciudadano, elevando
el espiritu de servicio pblico de los empleados.
| espiritu d publico de plead

* Promover e impulsar la gestién de calidad en la Administra-
cién.

* Definir una politica efectiva de direccién y desarrollo de las per-
sonas, favoreciendo la creatividad, la innovacidn, el apoyo, la comu-
nicacidn, la participacién, la implicacién en el trabajo y el compro-
miso de los empleados con los fines de la organizacién y el trabajo en
equipo.

* Configurar una organizacién flexible, eficaz y eficiente.

Se ratifican, asimismo, los principios de ordenacién de la Funcién
Publica, tales como el sometimiento pleno a la Ley y al Derecho; los
principios de igualdad, mérito y capacidad; la responsabilidad,
incompatibilidad y neutralidad como garantfas del ¢jercicio objetivo
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e imparcial de la Funcién Publica; la ética profesional en el desem-
pefio del servicio publico; la inamovilidad en la relacién de servicio,
como garantfa de la independencia en la prestacién de servicios; la
eficacia en el servicio a los intereses generales; la eficiencia en la uti-
lizacién de los recursos; la jerarquia en la atribucién, ordenacién y
desempefio de funciones y tareas asignadas al puesto de trabajo; la
coordinacidn, cooperacién e informacién entre las Administraciones
Pablicas en materia de Funcién Publica; la capacidad de autoorga-
nizacién en la ordenacién de la actividad profesional; asf como la par-
ticipacién y negociacién para la determinacién de las condiciones de
trabajo con la representacién del personal.

Por otra parte, se expresan los valores éticos del servicio ptblico, ~VALORES ETICOS
como la integridad, la neutralidad, la imparcialidad, la transparen-
cia en la gestidn, la receptividad, la responsabilidad profesional y el
servicio a los ciudadanos.

En este Acuerdo con los sindicatos se establecen criterios de orga-
nizacién del trabajo. A tal efecto se desarrollard una planificacién
integral de los recursos humanos a través de la racionalizacién y sim-
plificacién de la estructura ocupacional de cada sector de la Admi-
nistracién, que permitird abordar las diferentes situaciones con medi-
das adecuadas de reordenacidn, transformacién y distribucién del
empleo, en un marco de estabilidad en el mismo y, que a la vez, sir-
van para motivar y estimular a los empleados.

Los criterios inspiradores de la organizacién del trabajo que se
establecen son: La adecuacién de las plantillas, la racionalizacién y
mejora de los procesos operativos, la valoracién de los puestos, la pro-
tesionalizacién y promocidn, la evaluacién del desempefio, asf como
la implantacién de la gestién por competencias.

Estrategia Regional de la Sociedad de la Informacion
y lll Plan Director de Infraestructuras y Servicios de
Telecomunicacion

El III Plan Director de Infraestructuras y Servicios de Telecomu- UNA .
ADMINISTRACION

nicacién de Castilla y Ledn, 2004-2006 (PDIST 1II) y la Estrategia  paga LA

Regional de la Sociedad de la Informacién en Castilla y Ledn, para el  SOCIEDAD DE LA
INFORMACION
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perfodo 2003-2006, concretan el conjunto de iniciativas, proyectos y
actuaciones de nuestra Administracién en busca de la plena consoli-
dacién de la regién en la Sociedad de la Informacién, como elemento
clave de su desarrollo econédmico y social.
CONSOLIDACION En concreto, la Estrategia Regional de la Sociedad de la Infor-
DE LA SOCIEDAD

DE LA
INFORMACION  de la Informacién en la regién pasa necesariamente por la consoli-

macién en Castilla y Ledn considera que el progreso de la Sociedad

dacién de tres ¢jes o directrices bdsicas de la estrategia regional en este
dmbito:

* Extensién del acceso de la ciudadanfa y de los sectores publico
y privado a las infraestructuras y servicios de la Sociedad de la
Informacién, facilitando el uso igualitario de los mismos, eli-
minando las barreras de acceso y universalizando el acceso a los
servicios de la Sociedad de la Informacién. Para ello, se hace
imprescindible la extensién de infraestructuras de banda ancha
en la regién.

Divulgacién de una cultura de la Sociedad de la Informacién
que aporte, a la poblacién castellana y leonesa y a los sectores
econdmicos publico y privado, un conocimiento de la existen-
cia y de los beneficios que reportan los servicios de la Sociedad
de la Informacién, asf como la capacidad para el manejo, apro-
vechamiento y disfrute de los mismos.

Impulso a la creacién e implantacién de nuevos contenidos y
servicios para su oferta a los ciudadanos y empresas por parte
de los agentes publicos y privados de la regidn, as{ como la
potenciacién de la presencia de Castilla y Ledn en la Red
mediante servicios y contenidos propios a través de un progra-
ma especifico de Administracién digital dirigido a potenciar los
servicios telemdticos de la Administracién, adaptando sus pro-
cesos internos a esta nueva forma de trabajar.

UNA El I1I Plan Director de Infraestructuras y Servicios de Telecomu-
ADMINISTS'IO(‘;:I!&T nicacién de Castilla y Leén, 2004-2006 (PDIST I1I), aprobado por
Acuerdo 235/2003 de la Junta de Castilla y Ledn, de 2 de octubre

(B.O.C.y L. n° 197, de 10 de octubre) establece, entre sus objetivos,

la extensién de infraestructuras y servicios de telecomunicaciones, a
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través de las cuales la Junta pretende la universalizacién del acceso a
Internet minimizando las desigualdades, a fin de crear el escenario mds
adecuado para dar un impulso definitivo que logre el desarrollo de la
Administracién Digital.

111.2. Analisis de la situacion de la Administracion
Autonomica.

La Administracién Autonémica estd llevando a cabo toda una
serie de acciones que impulsan y favorecen la modernizacién de la
organizacién, a través del Plan Marco de Mejora y Calidad de los Ser-
vicios, los Planes de Atencién al Ciudadano o el Plan Director para
la Sociedad de la Informacidn, tal y como se ha expuesto en el capi-

tulo anterior, en las que se desea profundizar.

Por ello, conocer la situacién en la que se encuentra la propia
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, desde diversas
perspectivas, resulta esencial para plantear acciones innovadoras ante

las situaciones que deseen modificarse.

Evolucion de los Presupuestos. La asuncién de nuevas competencias  ynya 39
a lo largo de la pasada legislatura ha llevado a la Administracién ADMINISTRACION
Regional a convertirse en la Administracién de referencia en Castilla EREONTIRLG

g CRECIMIENTO
y Ledn, ademds de haber experimentado un légico incremento en el
volumen de los Presupuestos Generales de la Comunidad que, inclu-
so, han crecido mds del doble en un los dltimos cinco ejercicios,
pasando de los 3.014 millones de euros en 1999 a los 7.995 del afio

2004.

Gestidn de las personas de la organizacion. La gestién de los recur-  UNA
ADMINISTRACION

5w : .. INTEGRADA POR
zontal por lo que para su eficaz ¢jercicio se requiere la coordinacién  PERSONAS

sos humanos estd configurada como una competencia de tipo hori-

de los distintos érganos administrativos con responsabilidad en esta

materia.

La imagen que percibe el ciudadano en su primera relacién con
cualquiera de las dreas de la Junta de Castilla y Ledn es determinante a

la hora de valorarla, sobre todo cuando éste recibe atencién presencial.

0
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Por ello, la Administracién Autondmica debe seguir una politica de
personal que incida en tres aspectos: seleccidn, integracién de las per-
sonas en el seno de la organizacién y profundizacién en su formacién

y en la gestién del conocimiento.

Parece oportuno el estudio de instrumentos para la medicién de
los resultados en el personal, como medio para el despliegue de la
politica de Recursos Humanos orientada al reconocimiento del cum-
plimiento de objetivos, tales como creatividad e innovacién dentro
de la organizacién, nivel de cumplimiento de los objetivos de gestién
marcados, nivel de participacién en la consecucién de los objetivos
globales del 6rgano administrativo o aportacién de sugerencias e
iniciativas.

En la actualidad, culminadas las transferencias en materia de
educacién y sanidad, prestan servicios en la Administracién Auto-
némica 82.302 empleados publicos (Fuente: Cuadros periddicos de
efectivos de personal de la Junta de Castilla y Ledn, diciembre 2003.
Informacién de la Direccién General de la Funcién Pdblica en Inter-
net), encuadrados en diez Consejerfas, nueve Delegaciones Territo-
riales, as{ como en los diferentes drganos administrativos, unidades

y centros que las integran.

De este total de empleados publicos, tan sélo 22.899 funciona-
rios y personal laboral desempefan tareas estrictamente adminis-
trativas, prestacionales y asistenciales de cardcter general, mientras
que 28.159 personas prestan sus servicios en las instituciones sani-
tarias y 31.244. en centros docentes (Fuente: Cuadros periddicos de
efectivos de personal de la Junta de Castilla y Ledn, diciembre 2003.
Informacién de la Direccién General de la Funcién Pdblica en

Internet).

La dimensién territorial de estos datos evidencia, por otra parte,
que nuestra organizacién posee hoy una gran complejidad y polari-
dad, ya que la prdctica totalidad de los empleados publicos, 78.080
personas, se encuentra distribuida en las Delegaciones Territoriales de
las nueve provincias que conforman la Comunidad (Fuente: Cuadros

periddicos de efectivos de personal de la Junta de Castilla y Ledn,
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diciembre 2003. Informacién de la Direccién General de la Funcién
Pablica en Internet).

Existencia de una diferencia entre las expecrativas y necesidades del
ciudadano y el servicio prestado por la Administracion Regional. El
proceso de modernizacién por el que ha apostado la Administracién
Autondmica para esta legislatura ha afrontado previamente el andli-
sis de cudl es el estado y funcionamiento de la gestién de cada servi-
cio publico en cada una de las nueve provincias, a través de un pro-
ceso de evaluacién.

Los resultados obtenidos con este estudio muestran la existencia
de una serie de oportunidades de mejora obtenidas al establecer la
diferencia entre los factores mds importantes para los ciudadanos y
la satisfaccién que han obtenido en esos mismos factores:

*  La existencia de aparcamientos y la accesibilidad a los edificios

y centros administrativos.

La rapidez en la tramitacién administrativa.
El horario de atencién al pablico.
Sefializacién de las dependencias publicas.

Posibilidad de formulacién de quejas y de sugerencias sobre el
tuncionamiento de los servicios publicos.

Sistemas de participacion de ciudadanos y sociednd. La Administra-
cién de la Comunidad de Castilla y Ledn ha incorporado sistemas de
participacién de los ciudadanos, tales como el Libro de Sugerencias
y Quejas que se encuentra a disposicién de aquellos en diferentes uni-
dades administrativas, el Buzén Virtual de Sugerencias a través de
Internet, la posibilidad de acceder a través de la pdgina Web de la Jun-
ta de Castilla y Ledn al Presidente de la Comunidad por medio del
sitio denominado “El Presidente Responde’, as{ como encuestas de
satisfaccién cuya cumplimentacidn se puede realizar incluso a través
de la pdgina Web en Internet. Las informaciones recogidas por estas
vias sirven de base para la realizacién de andlisis de necesidades de los
ciudadanos y han sido tenidas en cuenta en la elaboracién del presente
documento.

El estudio de las quejas o reclamaciones recibidas, tanto a través
del Libro de Sugerencias y Quejas como las formuladas por medio
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del “Buzdn Virtual de Sugerencias” existente en la Web corporativa,
evidencia que el contenido de las quejas es muy variado. Aun asf se
pueden extraer algunas conclusiones sobre dreas de mejora:

*  Reducir o evitar la demora en la resolucién de expedientes y en

otras actuaciones.

Mejora de la pdgina Web de la Junta de Castilla y Ledn en
Internet.

Mejora de laatencién en las unidades que tienen relacién direc-
ta con el ciudadano.

Sistemas de participacion de empleados. La Administracién de la
Comunidad de Castilla y Ledn se ha dotado de dos sistemas de eva-
luacién y de sugerencias internas para la totalidad de la Administracién
Regional, de forma que se facilita la incorporacién de las aportaciones
de los empleados publicos a los procesos de mejora.

A través del sistema de sugerencias internas la Administracién
tiene la oportunidad de desarrollar nuevos procesos que contribu-
yan a mejorar la prestacién de servicios, teniendo como una de las
mds importantes fuentes de informacién la que puede obtener de
sus propios empleados publicos, ya que son éstos quienes, con su
preparacién y dedicacidn, se convierten en un factor critico para el
logro de una Administracién mds moderna, 4gil y eficaz.

Las dreas de mejora sefialadas por la evaluacién de los empleados
publicos son:

*  Mejora de la comunicacién a la sociedad de los resultados de las

actividades ad ministrativas.

*  Mejora de las politicas de personal, motivacién, formacién,

clima laboral ¢ involucracién de todas las personas de la orga-
nizacién en la consecucién de los objetivos de gestién.

*  Mejora de la comunicacién al personal de los objetivos y estra-

tegia de la organizacién.

Tecnologtas de la informacién. En la Administracién periférica el
grado de implantacién de la red de comunicaciones y de herra-
mientas informadticas, tales como correo electrénico es variable. Asf,
por ejemplo no se encuentra plenamente extendido el uso del correo
electrénico en la totalidad de empleados piblicos de érganos y uni-
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dades territoriales, o la utilizacién de los servicios de Internet e Intra-
net.

Junto aello, la dispersién de aplicaciones informdticas de gestién
de expedientes, ocasiona la tramitacién manual de procedimientos
que pudieran estar mecanizados y la no implantacién inmediata de
la administracién electrénica a través de Internet.

Gestidn por procesos. Resulta conveniente potenciar la paulatina
incorporacién de mecanismos de gestién por procesos, tales como
normalizacién de procesos, elaboracién de Mapas de Procesos,
implantacién de indicadores de gestidn, la evaluacién del cumpli-
miento de objetivos del personal con respecto a los procesos, asi
como establecer un sistema de mejora continua de los procesos.

Comunicacién Interna. La nueva cultura organizativa que pro-
mueve la innovacién implica la necesidad de existencia de una comu-
nicacién fluida en toda la estructura organizativa como base funda-
mental de una Administracién moderna.

La comunicacién en la organizacién es esencial para implicar e
involucrar a todo el personal en el proceso de modernizacién, apro-
vechando el conocimiento y el potencial de las personas que la inte-
gran buscando la compatibilizacién de los objetivos de la Adminis-
tracién con los del desarrollo individual y profesional de cada per-
sona.

Se deben favorecer los canales de comunicacién vertical, ascen-
dente y descendente, para conseguir la motivacién e involucracién de
todos los empleados publicos con el despliegue de la excelencia en
toda [a Administracién.

Gestion del espacio. La éptima prestacidén de servicios requiere
contar con espacios suficientes y adecuadamente ubicados.
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V. Elementos facilitadores

En la actualidad se dan una serie de factores o condiciones que
aseguran una correcta implantacién del Plan y, en dltimo término,
la consecucién de los distintos objetivos.

El primero de los factores determinantes es el compromiso publi-
co del Presidente de la Junta de Castilla y Ledn y de los Consejeros
en seguir avanzando hacia la consecucién de la Administracién del
siglo XXI. En este sentido, debe destacarse la creacidn, en la presen-
te legislatura, sobre la base de la ya citada Direccién General de Cali-
dad de los Servicios, de la Direccién General de Atencién al Ciuda-
dano y Modernizacién Administrativa, como érgano instrumental y
horizontal para el impulso y coordinacién de la modernizacién en
toda la Administracién Autonémica.

El avance tecnoldgico, al que la Comunidad no es ajena, consti-
tuye otro factor que permite dotar a la organizacién de instrumen-
tos que agilicen y faciliten la gestién administrativa y las comunica-
ciones. Se trata de aprovechar estas ventajas para que los ciudadanos
de Castilla y Ledn pasen de ser espectadores a convertirse en prota-
gonistas de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento,
impulsada en nuestra Comunidad a través de los instrumentos antes
referidos, III Plan Director de Infraestructuras y Servicios de Tele-
comunicaciones 2004-2006 (PDIST III) y “Estrategia Regional
para la Sociedad de la Informacién” (2003-2006).

Todas las actuaciones se afrontan a partir del proyecto general
que constituye el presente Plan, en el sentido de que se implica en ¢l
toda la organizacién de la Administracién Autondmica, incluidos los
Organismos Auténomos y Entidades Pablicas de la Administracién
Institucional, sin perjuicio de que cada departamento, érgano o uni-

dad genere o potencie medidas especificas de modernizacién.

Por otro lado, fruto del Acuerdo Administracién-Sindicatos para
la modernizacién y mejora de la Administracién Autondémica, de 16
de diciembre de 2002, el servicio publico cuenta con sus propios
valores éticos, como son: Integridad, Neutralidad, Imparcialidad,
Transparencia en la Gestidn, Receptividad, Responsabilidad Profe-
sional y Servicio a los Ciudadanos. Sin duda, la existencia de los mis-
mos ha de condicionar positivamente tanto la definicién como la ¢je-
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cucién de los concretos proyectos o compromisos que integran el

Plan Estratégico.

COMUNICACION También influird de forma decisiva en la consecucién de los obje-
tivos el hecho de contar con canales adecuados de difusién y comu-
nicacién, que permitan la concienciacién y sensibilizacién perma-
nente y continua de los empleados publicos y los ciudadanos, en rela-
cién a las ventajas que conllevard la ejecucién de las medidas del Plan
y la necesidad de su implicacién en aquélla. En este proceso de cam-
bio cultural en el que se desenvuelve la Administracién Regional,
estdn implantadas medidas tanto a nivel interno, con acciones for-
mativas y foros que potencian la implicacién de todos los empleados
publicos —de cualquier grupo, escala y categorfa-, como a nivel exter-
no, que permite a los ciudadanos conocer los esfuerzos que en este
dmbito realiza la Administracién, as{ como sus resultados. Se pre-
tende, por tanto, que, siendo cooperadores también de este proceso
de cambio, no sélo colaboren con la Administracién sino que “par-
ticipen en su Administracién”. También se incluyen medidas de
comunicacién e intercambio dirigidas al resto de Administraciones
a fin de avanzar en el aprendizaje mutuo.

LEGALIDAD La actividad de la Administracién estd sometida, entre otros, al
principio de legalidad, por ello el Plan cuenta, tanto en su elaboracién
como en su aplicacién, con un soporte legal bdsico y asf mismo, pre-
vé la posibilidad de aprobar la normativa precisa para el cumplimien-
to de los objetivos.

ABIERTO La necesidad de acompasar el funcionamiento de la Administracién
a un contexto social, econémico y tecnolégico dindmico trae consigo
que se conciba el Plan Estratégico como una plataforma coherente y
abierta, susceptible de integrar nuevos programas o medidas que con-
tribuyan a la consecucién de sus objetivos.

PREVISION Todo instrumento de modernizacién precisa para implantarse
PRESUPUESTARIA ¢ [a5 partidas presupuestarias necesarias. Es por esto que el presen-
te plan estd dotado con las cuantias econdmicas precisas para ejecu-
tar las medidas que se llevardn a cabo a lo largo del ejercicio 2004,
tal y como aparece recogido en los Presupuestos Generales de la
Comunidad de Castilla y Le6n para ese afio y se refleja mds adelan-

te en las previsiones del escenario presupuestario de futuros ejercicios.
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Como dltimo factor, indicar que se incorporan distintos niveles CONTROLY

0 . ., SEGUIMIENTO
de responsabilidad en la ¢jecucién del Plan y que fruto del compro-
miso indicado como principio determinante del mismo, el segui-
miento y evaluacién periddicos corresponderdn a la Comisién de
Secretarios Generales, lo que permitird, en caso de disfunciones,
lograr la alineacién de los recursos humanos, tecnoldgicos, financie-

ros y organizacionales, para conseguir los objetivos del Plan.

49
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V4 Principios basicos.

Los principios bdsicos que han inspirado la elaboracién del Plan
y deben informar la ejecucién de los programas y medidas tenden-

tes a la consecucién de los distintos objetivos son los siguientes:

Universalidad: Servicios pablicos para todos, accesibles, que evi-
ten la exclusién, discriminacién y marginacién de algin ciudadano

o grupo de ciudadanos.

Participacién: Intervencién y didlogo permanente con los ciuda-
danos, los agentes sociales y los empleados ptblicos en la definicidén

de las politicas de modernizacién y mejora.

Comunicacién: Favorecer el desarrollo de canales internos y exter-
nos que permitan compartir la informacién entre los érganos admi-
nistrativos, los empleados ptblicos y los ciudadanos, aprovechando las

nuevas tecnologfas de informacién y comunicacién.

Planificacién: Aplicar sistemas de integracién, coordinacién y
gestién que garanticen la eficacia, la eficiencia y el aprovechamien-

to de los recursos existentes.

Descentralizacién y desconcentracién: Transferir y delegar funcio-
nes, en la perspectiva de un acercamiento de la Administracién al ciu-

dadano y una agilizacién de la tramitacién administrativa.

Cooperacién y colaboracién: Optimizar esfuerzos en la consecu-
cién de los objetivos del Plan, reforzando el intercambio entre los
érganos de la Administracién Regional, y de ésta con el resto de
Administraciones Publicas.

Compromiso y responsabilidad: Implicacién permanente y com-
promiso del conjunto de Consejerfas, Delegaciones Territoriales y
Organismos dependientes, as{ como de su personal. Medicién del

cumplimiento de objetivos y exigencia de responsabilidad.
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V.2 Ambitos de proyeccion.

Para la consecucién de los objetivos del Plan Estratégico de

Modernizacién las actuaciones se proyectardn sobre distintos 4mbi-

tos.

*

LOS CIUDADANOS: Como destinatarios de la actuacién
administrativa, debe facilitarse y agilizarse su relacién con la
Administracién. Este dmbito tiene una doble vertiente: por un
lado, la adopcidén de medidas tendentes a mejorar y profundi-
zar en la atencidén e informacién a los ciudadanos tanto en la
via presencial, como en la telefénica y la telemdtica; y de otro
lado, la incorporacién de éstos a la Sociedad de la Informacidn.
As{ mismo, el plan exigird la colaboracién de los ciudadanos en
el disefio de las concretas actuaciones de modernizacién y
mejora.

LOS PROCESOS: La actuacién sobre este dmbito supone inci-
dir sobre la identificacién, gestién, revisién y mejora de todas las
g y mgej
actividades del drgano administrativo, unidad o centro, a través
de sus procesos de funcionamiento v de prestacién de servicios,
y

para asegurar el mejor ejercicio de sus competencias y funciones
y un mejor y mds rdpido servicio a los ciudadanos, lo que pro-
piciard la paulatina reduccién de plazos e informatizacién de los
procedimientos administrativos.

LOS RECURSOS : Inspirado en la confianza y la conviccién
de que las personas constituyen el factor clave para que el ciu-
dadano aprecie, valore y apruebe el servicio pablico, se prevé un
conjunto de actuaciones sobre el personal al servicio de la
Administracién, que se concretan en:

- Impulso de la formacién continua.

- Empleo ptblico de calidad.

- Fomento de la promocién y motivacién profesional.

- Conciliacién de la vida familiar y laboral.

- Mejora de la calidad de vida en el trabajo.

Actuacién sobre los recursos materiales o tecnolégicos de los que
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dispongan o puedan disponer los érganos administrativos con la
tinalidad de apoyar la consecucién de una gestién eficaz.

* LA ORGANIZACION: Racionalizar, mejorar y modernizar la
organizacién, con el fin de actualizar y adecuar su estructura a
las funciones y servicios que debe prestar cada érgano admi-

nistrativo.

* LA ADMINISTRACION PERIFERICA: La Administracién
Periférica es el cauce por el que discurre la relacién cotidiana del
ciudadano con la Administracién. Su modernizacién y poten-
ciacién se configura como una decisién estratégica para apro-
ximar las politicas publicas y el proceso de toma de decisiones
a los ciudadanos.

* NORMATIVO: En éste 4mbito se incluirdn las actuaciones de
elaboracidn, revisién y adaptacién de la normativa que resulten
necesarias. Asf, se procederd a establecer el marco juridico de la
administracién electrénica, la racionalizacién administrativa
de estructuras orgdnicas y procedimientos y cualquier otra que

sea precisa en aras a facilitar la consecucién de los objetivos del

Plan.

V.3. Objetivos.

El Objetivo General del Plan Estratégico de Modernizacién es
facilitar la relacién de los ciudadanos con la Administracién, incre-
mentar su grado de satisfaccidén con los servicios pablicos y mejorar

su calidad de vida y su bienestar social.

Para su consecucién la Administracién ha de ser una organizacién
moderna, abierta, accesible, receptiva y prospectiva que implique y
motive a las personas que la integran; revise permanentemente sus
actuaciones con el fin de mejorarlas; y consiga ser un referente de

excelencia.

El objetivo general se estructura en siete objetivos estratégicos,
que son luego desarrollados en planes especificos. Los objetivos estra-

tégicos del Plan son:
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1.- Mejorar la atencién, informacién y transparencia administrati-
va, con apertura de nuevos canales de comunicacidn para favorecer el
acceso de los ciudadanos a la sociedad de la informacién y la implan-
tacién progresiva de la administracién electrénica.

2.- Promover la modernizacién de la Administracién periférica,
mediante una adecuacién de la organizacién y un incremento de la
capacidad de gestién, para lograr la méxima proximidad a los ciu-
dadanos.

3.- Facilitar las gestiones publicas que tenga que realizar ¢l ciu-
dadano, agilizar la emisién de los correspondientes actos adminis-
trativos a través de una adecuada racionalizacién de los procedi-
mientos y establecer mecanismos sencillos, dgiles y de bajo coste
para la resolucién de los conflictos que surjan entre los ciudadanos
y la Administracién, evitando acudir a la va judicial.

4.- Hacer de la Administracién de Castilla y Ledn un referente de
excelencia entre las organizaciones puablicas, incrementando la cali-
dad de los servicios, a través del fomento de una cultura organizati-
va que implique y motive al conjunto de las personas que integran
la Administracién mediante una mayor profesionalizacién y mejora
en las condiciones de trabajo.

5.- Potenciar la eficiencia de recursos mediante medidas de racio-
nalizacién, organizacién y optimizacién de los recursos y de eficien-
cia de los consumos y suministros.

6.- Mejorar la gestién de los recursos humanos y del conoci-
miento mediante una adecuada politica de personal en aras a poten-
ciar la modernizacién, calidad y profesionalizacién de la Adminis-
tracién aportando valor afiadido a los servicios prestados a los ciu-
dadanos.

7.~ Intensificar la comunicacién interna y externa. La comunica-
cién clara y fluida posibilita su conocimiento y como consecuencia
una mayor implicacién con la consiguiente mejora de los beneficios
que de €l se derivan.
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V.4 Planes y programas operativos.

De acuerdo con los objetivos estratégicos definidos en el Plan
Estratégico, se han disefiado siete planes especificos, estructurados
en veintitrés programas operativos y setenta y una actuaciones o
medidas concretas, tanto horizontales como sectoriales, con las que
se profundiza en el proceso de modernizacién de la Administracién

Regional.

Para garantizar el éxito del Plan Estratégico de Modernizacién se
ha previsto el alineamiento de planes, programas, acciones y recur-

sos, con los objetivos que se pretenden conseguir.

&
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PLANES

PROGRAMAS OPERATIVOS

ATENCION INTEGRAL AL

“Administracién Electrénica”.
Atencién Presencial.
Atencién Telefénica.
Atencién Telemdtica.

Integracién del ciudadano enla

CIUDADANO.
Sociedad de la Informacién.
Accesibilidad.
“Opina”.
“Nuevos Servicios”.
ADMINISTRACION S
PERIFERICA. otenciacién
Racionalizacién de la organizacién
RACIONALIZACION administrativa.
ADMINISTRATIVA. Racionalizacién y simplificacién de
procedimientos.
Gestién de calidad.
EXCELENCIA. Modernizacién de procesos de ges-
tién y de direccidn.
Mejora de la eficiencia de suminis-
tros y servicios.
EFICIENCIA DE RECURSOS. Ordenacién de espacios administra-

tivos.

Sostenibilidad.

DESARROLLO DE LA
FUNCION PUBLICA

Formacién de la Escuela de Adminis-
tracién Pablica de Castilla y Ledn.

Mejora del Empleo Piblico.

Mejora de las Condiciones de Traba-
jo de los Empleados Pdblicos.

“Persigo: Sistema Integrado de Ges-
tién de Personal”.

Etica en la Funcién Pablica.

COMUNICACION

Comunicacién interna.

Comunicacién externa.
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de los Servicios Publicos
de la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn
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El Plan Estratégico de Modernizacién de la Administracidén de
Castilla y Leén define los principios bdsicos que deben inspirar todas
las actuaciones, los objetivos estratégicos y los dmbitos de actuacién
y establece un Plan especifico de accién por cada uno de los objeti-
vos estratégicos. Cada plan se estructura en programas operativos y
medidas concretas de actuacién, con indicacién de su plazo de

implantacién.

Para aquellas acciones cuya ¢jecucidn revista mayor complejidad
serd necesaria la ulterior elaboracién de un documento planificador
donde se incluya la relacién de actuaciones concretas para su des-
arrollo y realizacidn efectiva, entre las cuales figurard, en su caso, la

elaboracién de la normativa que sea precisa.

Cada una de las medidas busca alcanzar una meta en un plazo
determinado.

La totalidad de los proyectos que componen el Plan Estratégico
de Modernizacién de los Servicios Pablicos, ordenados por planes y

programas operativos, se relacionan a continuacién:

1 PLAN DE ATENCION INTEGRAL AL
CIUDADANO.

Su objetivo es acercar la Administracién al ciudadano, en cual-
quiera de las formas en que éste puede relacionarse con aquélla; esto
es, tanto cuando se persona en las dependencias autonémicas, como

cuando se relaciona telefénica o telemdticamente.

La labor de acercamiento pasa necesariamente por hacer accesi-
bles los propios servicios. Para ello se prevé un programa de accesi-
bilidad, que permita a todos y, en especial, a quienes presentan algu-
na discapacidad la relacién con la Administracién sin la existencia de

barreras.

Se plantea el establecimiento de un sistema que permita a la
Administracién conocer en todo momento las expectativas y nece-
sidades de los ciudadanos, con el fin de adoptar las medidas que satis-

fagan las mismas y la puesta en marcha de nuevos servicios.

0
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Para la consecucidn de estos objetivos el plan de atencién al ciu-
dadano se estructura en ocho programas.

11 Programa de Administracion Electronica.

Dado que la informacién puesta a disposicién del ciudadano
debe tener caracteristicas de integridad y coherencia, la tnica forma
de que todos los canales funcionen de forma consistente es que exis-

ta una tnica plataforma que dé soporte a todos ellos.
Este programa estd compuesto por las siguientes medidas:

1.1.1. Reglamento de Administracién Electrénica. Este programa
requerird de la pertinente adaptacién normativa precisa para
la implantacién de la Administracidn electrénica, que pro-
porcione la necesaria seguridad juridica a los ciudadanos.

1.1.2. Sistema de Tramitacién Telemdtica. Implantacién de un sis-
tema que dé soporte a las distintas formas en que el ciuda-
dano pueda interactuar con la Administracién, y que per-
mita la tramitacién telemdtica de los distintos procedi-
mientos administrativos.

12. Programa de Atencion Presencial.

Conjunto de medidas que la Consejerfa de Presidencia y Admi-
nistracién Territorial va a acometer con el fin de mejorar este canal
de comunicacién.

1.2.1. Integracién de los servicios de informacién y atencién al
ciudadano.

Integrar en la Direccién General de Atencién al Ciudadano y
Modernizacién Administrativa todas las Oficinas de Informacién y
Atencién al Ciudadano que hasta la fecha dependan de otras Conse-
jerfas y/u Organismos de la Comunidad Auténoma, para lo cual se
procederd a elaborar un calendario de Integracién, analizar los cos-
tes, el dimensionamiento de plantillas y a la integracién definitiva.

1.2.2. Proyecto “Acerca” Oficinas de Informacién y Atencidén al
Ciudadano.

Potenciacién de las Oficinas y Puntos de Informacién y Atencién
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al Ciudadano con la incorporacién de los medios tecnoldgicos nece-
sarios para posibilitar la prestacidn integral de los servicios basados
en la tramitacién telemdtica de expedientes de las distintas Conse-
jerfas. En una segunda fase, en funcién de los acuerdos y convenios
que se suscriban, se habilitard la posibilidad de gestionar de manera
integrada los trdmites de un procedimiento cuando afecte, ademds
de a la Comunidad, a otras Administraciones.

1.2.3. Red de Centros Administrativos

Creacién de una red de centros en municipios que no sean capi-
tales de provincia en los que se agrupardn en una sola dependencia
las diversas oficinas que desarrollan servicios autonémicos especifi-
cos, incluyendo tareas de informacién y registro, de forma que se vea
potenciada su operatividad y eficiencia.

En municipios que se hayan adherido al convenio de Ventanilla
Unica y donde no existan dependencias administrativas de la Jun-
ta de Castillay Ledn, o su presencia sea escasa, se posibilitard la cre-
acién, a través de acuerdos o convenios, de oficinas comunes (Ayun-
tamiento - Junta) con capacidad para la recepcién de documentos y
la informacién sobre la Administracién Autondmica. En una segun-
da fase, tendrdn la posibilidad de tramitar telemdticamente proce-
dimientos.

1.2.4. Extensién de servicios de la ventanilla dinica empresarial.

Promover que este servicio alcance a toda la poblacién de la
Comunidad Auténoma. Puesto que ya existen ventanillas tnicas
empresariales en todas las capitales de provincia, los esfuerzos se
centran en la creacién de centros colaboradores en aquellas pobla-
ciones que se considere conveniente. De esta manera se potenciard
la Ventanilla Unica Empresarial Virtual, al ser la plataforma que se
utilice como medio para la creacién de empresas en estos Centros.

1.2.5. Extensién de servicios de la ventanilla dnica.

Promover que este servicio llegue al 90% de la poblacién de Cas-
tilla y Ledn.

Incorporar capitales de provincia que adn no estd adscritas: Avi-
la, Segovia, Soria y Zamora.
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Incorporar Diputaciones adn no adscritas: Ledn, Soria y Valla-

dolid.

Acciones de comunicacién directa a ciudadanos e instituciones
locales sobre las ventajas de la disponibilidad de la Ventanilla Unica
en sus localidades.

13. Programa de Atencion Telefonica.
1.3.1. Servicios de informacién telefénica integrados.

Integracién de canales telefénicos en la plataforma multicanal y
la desaparicién de los multiples teléfonos de atencidn al ciudadano
unificando todos ellos a través del 012 y funcionando el resto en “2°
nivel”, dada la especificidad de los conocimientos necesarios para un

correcto servicio.
1.3.2. Servicios de tramitacién telefénica.

Implantacién en el canal de los distintos servicios a medida que

se van soportando por el Sistema de tramitacién telemdtica.

14. Programa de Atencion Telematica.
1.4.1. Nuevo portal Web de la Junta.
Creacién del PORTAL DEL CIUDADANO, en Web de la Jun-

ta de Castilla y Ledn, integrando progresivamente aquellos servicios

cuya gestién y tramitacién pueda efectuase telemdticamente.

Actualizacién del portal Web de la Junta de Castilla y Leén, de
forma que esté soportado por el Sistema Unico de Informacién
Administrativa, sistema de informacién basado en una plataforma
tecnoldgica multicanal que dé soporte a todas las formas o vias a tra-
vésde las que el ciudadano desee interactuar con la Administracién.
Tal sistema permite que la informacién suministrada sea coherente

y completa, lo que garantiza la calidad de la misma.

El nuevo sistema debe incrementar su usabilidad y accesibilidad
para estar acorde con la normativa vigente. Serd personalizable por
perfiles (ciudadanos, empresas, entidades locales,...), por temdtica

ofrecida, por centro gestor, etc...
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1.4.2. Servicios de tramitacién telemdtica en Web.

Todas las Consejerfas realizardn estudios y trabajos previos a la
implantacién en el canal telemdtico de los distintos servicios de tra-
mitacién soportados por el sistema de tramitacién telemdtica, en fun-
cién de la demanda de los ciudadanos y los elementos habilitantes
para la tramitacidn telemdtica puestos en servicio.

1.4.3. Oficina virtual de impuestos autonémicos.

Potenciacién y desarrollo de un espacio virtual en el que se ofre-
cen servicios completos al ciudadano en el drea tributaria, de forma
que puedan realizarse telemdticamente todo tipo de trdmites para el
cumplimiento de las obligaciones tributarias (impuestos y tasas). Este
espacio virtual se integrard en la futura plataforma de tramitacién tele-
mdtica.

15. Integracion del ciudadano en la sociedad de la infor-
macion.

Programa que facilite el conocimiento y el acceso de los ciuda-
danos ala sociedad de la informacién, con el fin de que puedan uti-
lizar los servicios que la Administracién Autonémica pone a su dis-
posicién, teniendo una consideracién especial hacia los ciudadanos
de los ntcleos rurales y de las comunidades castellanas y leonesas
asentadas fuera del territorio regional.

1.5.1. Promocién de la Sociedad de la Informacién y Banda

Ancha.

La coordinacién de todas las actuaciones en materia de Sociedad
de la Informacién incluidas en la Estrategia Regional parala Sl y el
impulso y la extensién de la red de Cibercentros de Castilla y Ledn
en el medio rural y las programas Ciudades Digitales y Comunidad
Rural Digital, junto con la ejecucién del Programa Inici@te de sen-
sibilizacién y formacién en Tecnologfas de la Informacién y Comu-
nicaciones ademds de la extensién de infraestructuras para dotar de
Banda Ancha a todos los municipios de la Comunidad de Castilla y
Ledn.

1.5.2. Fomento de contenidos y servicios al exterior.

Se pretende facilitar el conocimiento y el acceso de los ciudada-
nos de las comunidades castellanas y leonesas asentadas fuera del
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territorio regional a los contenidos y servicios que la Administracién
Autondmica pone a su disposicidn, a través de las nuevas tecnologi-
as de la informacién y comunicacién.

1.5.3. Desarrollo, actualizacién y divulgacién de contenidos sec-
toriales que promuevan la Sociedad de la Informacién y la
utilizacién de la web www.jcyl.es.

El desarrollo y actualizacién de contenidos sectoriales, asf como
de programas y materiales que faciliten ¢l conocimiento y el acceso
de los ciudadanos a la Sociedad de la Informacién, con el fin de que
puedan utilizar los servicios que la Administracién Autonémica pone
a su disposicién.

16. Programa de accesibilidad.

1.6.1. Eliminacién de barreras arquitecténicas en los edificios de

la Administracién de la Comunidad.

Conjunto de actuaciones que tienen por objeto el estudio y
diagndstico de la situacién de las edificaciones desde el punto de vis-
ta de la accesibilidad, y la elaboracién de un proyecto de actuaciones

y su posterior ¢jecucién. La secuencia de actuaciones previstas serfa:

o Inventario de los edificios que hayan de adaptarse a la nor-

mativa.
o Estudio - diagndstico de la evaluacién de la accesibilidad.
o Propuestas de actuacién priorizadas y valoradas.
o Ejecucién de las obras prioritarias.
1.6.2. Mejora en la accesibilidad de la informacidn.

Completar la presencia de intérpretes de lengua de signos en las
oficinas de informacién de la Junta de Castilla y Leén mediante las

infraestructuras técnicas disponibles.

Elaboracién de publicaciones sobre atencién a personas con dis-

capacidad, dirigidas a los trabajadores publicos.

Normalizacién de los pictogramas informativos con simbolos

sencillos.
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Elaboracién de manual de disefo conforme a la normativa exis-
tente.

Dotar de condiciones de accesibilidad a la pdgina Web de la Jun-
ta de Castilla y Ledn.

Edicién de materiales divulgativos en soportes accesibles y com-
prensibles. Publicacién de un manual indicativo de las condiciones
que debe cumplir la edicién del material divulgativo para que sea
accesible.

17. Programa “OPINA’.

Sistema de recogida permanente de la opinidn, expectativas y
necesidades de los ciudadanos en relacién con los servicios puablicos,
que se realizard a través de encuestas, sistema de sugerencias y que-
jas, estudios etc.

1.8. Programa “Nuevos Servicios”.

Con el fin de prestar a los ciudadanos cada dfa mejores servicios,
se aborda este programa que engloba nuevos servicios prestados por la
Administracién de la Comunidad en respuesta a la atencién de algu-
na necesidad derivada del permanente cambio que sufre la sociedad.

1.8.1. Mediacién y conciliacién administrativa.

Estudio, desarrollo ¢ implantacién, en su caso, de férmulas
voluntarias de mediacién y conciliacién con el fin de evitar litigios
ante los Tribunales, de acuerdo con las competencias de la Comu-
nidad Auténoma y la legislacién bésica en la materia.

1.8.2. Creacién del Consejo Regional de Defensa del Contribu-
yente.

Creacién de un Srgano que facilite el ejercicio de los derechos de
los ciudadanos y favorezca su participacién en los procedimientos tri-
butarios.

2. PLAN DE ADMINISTRACION PERIFERICA.

Sin perjuicio de la participacién e implicacién de las Delegacio-
nes Territoriales en el resto de Planes y programas operativos, se ha
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considerado necesario el establecimiento de actuaciones o medidas
concretas dirigidas a la Administracién Periférica.

2.41. Programa de Potenciacion.

El Plan de Administracién periférica se articula en un tnico pro-
grama de potenciacién, que contiene una serie de medidas encami-
nadas a profundizar en la mejora de la atencién y prestacién de ser-
vicios por las Delegaciones Territoriales. Las especiales caracterfsti-
cas territoriales de la Comunidad conceden a la Administracién
periférica una importancia fundamental en la prestacién de los ser-
vicios y en la consecucién del objetivo general del Plan Estratégico,
al ser las Delegaciones Territoriales protagonistas principales en la
labor de “facilitar la relacién de los ciudadanos con la Administra-
cién, incrementar su grado de satisfaccidn con los servicios publicos
y mejorar su calidad de vida y su bienestar social”.

2.1.1. Adaptacién de estructuras de gestién y direccién de la
Administracién periférica.

Estudio, propuesta y adaptacidn de la estructuras orgdnicas peri-
féricas de la Administracién Regional a la Ley 3/2001, de 3 de Julio
del Gobierno y de la Administracién.

2.1.2. Incremento capacidad de gestién de Delegaciones Territo-
riales

En base a la orientacién decidida de satisfaccién del ciudadano se
realizard el andlisis, sistematizacién y homogeneizacién en la atribu-
cién de competencias a las Delegaciones Territoriales (propias, dele-
gadas o desconcentradas). Reordenacién e incremento de competen-
cias y funciones en materia de gestién de personal, econémica y
administrativa que favorecerd la reduccién de trdmites y plazos, un
aumento de la eficacia, con mayor rapidez en la resolucién de los dis-
tintos procedimientos.

2.1.3. Mejora de los recursos materiales e infraestructuras.

Estudio, propuesta de renovacién y modernizacién de los recur-
sos materiales (informdtico, mobiliario, etc.) que redunde en una
mejora de la eficiencia, las condiciones de trabajo, la imagen corpo-
rativa y el grado de satisfaccién de los ciudadanos.
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2.1.4. Mejora de los canales de comunicacién y coordinacién
entre Administracién Periférica y Central.

Potenciacién de la coordinacién y colaboracién entre la Admi-
nistracién Central y Periférica, mediante el incremento de reunio-
nes periddicas con los responsables de los distintos niveles y dmbitos
de actuacién que faciliten, no sélo la informacidn, sino la homoge-
nizacién de criterios de actuacién. Fomento de la utilizacién de
medios telemdticos y bases de datos comunes.

3. PLAN DE RACIONALIZACION
ADMINISTRATIVA.

El Plan tiene por objetivo el andlisis y redefinicién de las actua-
les estructuras organizativas, procedimientos y procesos de la Admi-
nistracién de la Comunidad de Castilla y Leén, mediante la defini-
cién de criterios objetivos ¢ implantacién paulatina de técnicas de
gestién que conducirdn a la optimizacién de los recursos humanos
y a la reordenacién, simplificacién y automatizacién progresiva de los
procedimientos.

La participacién y cooperacién de todos los agentes implicados es
un elemento fundamental para la implantacién de las medidas pre-
vistas en ¢l Plan.

Para la consecucién de los objetivos, el Plan se estructura en dos
programas operativos y una serie de medidas especificas.

3.4 Programa de racionalizacion de la organizacion adminis-
trativa.

Programa que tiene por objeto la simplificacién, homogeneiza-
cién y adecuacién de las estructuras actuales para una mds eficiente
prestacién de los servicios por parte de la Administracién.

Realizacién de andlisis funcional y orgdnico de las actuales estruc-
turas de gestidn de todos los drganos de la Administracién General de
la Comunidad Auténoma, con objeto de proceder a su racionalizacién
y optimizacién, superando disfunciones, funciones concurrentes, etc.

3.1.1. Regulacién de los procedimientos de cambio organizativo

Desarrollo de la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la
Administracién, mediante la aprobacién del reglamento regulador de
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la tipologfa orgdnica, procedimiento y requisitos para la creacién, modi-
ficacién y supresién de érganos y unidades administrativas.

3.1.2. Andlisis y adecuacién de las estructuras de la Administra-
cién General e Institucional.

Previa consulta y andlisis de la estructura orgdnica de las Conse-
jerfasy en colaboracién con los Departamentos y rganos afectados,
se llevardn a cabo los ajustes necesarios para la adecuacién de las
estructuras administrativas actuales a las nuevas pautas de la tipolo-
gla orgdnica y a las exigencias de gestién racional de los recursos
humanos y optimizacién de plantillas.

Determinacién de las directrices generales sobre las estructuras de
los entes institucionales para que respondan a las exigencias de espe-
cificidad, clarificacién, objetividad, coherencia y modernizacién de
los entes institucionales.

3.2. Programa de racionalizacion y simplificacion de los
procedimientos.

La previa elaboracién de la trazabilidad de un proceso, permiti-
rd detectar los posibles trdmites innecesarios que permitan raciona-
lizar el mismo. Por ello, la racionalizacién de los procedimientos
constituye un elemento bdsico de la modernizacién administrativa
y ftacilitard su gestién y su paulatina automatizacién e integracién en
los canales de comunicacién propios de la administracién electré-
nica.

3.2.1. Manual de Racionalizacién de Procedimientos.

Elaboracién de un Manual de Racionalizacién de Procedimien-
tos que clarifique su objeto —normalizacién, simplificacién y prepa-
racién de la informatizacién-, sus fases fundamentales y los instru-
mentos y técnicas requeridas para la definicién de los elementos
comunes y la elaboracién de mapas de procedimientos.

3.2.2. Inventario automatizado de procedimientos.

Recopilacién o elaboracién, en su caso, de un inventario actua-
lizado de los procedimientos por cada Centro Directivo debida-
mente clasificados y diagramados, que facilite no solo la informacién
sino también la gestién interna. Cada centro directivo procederd a la
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elaboracién de mapas de procedimientos comunes y especificos.
Dicho inventario estard soportado por una aplicacién informdtica
que gestionard los procedimientos y las fichas catalograficas de los

tormularios asociados.
3.2.3. Normalizacién y simplificacién de procedimientos.

Una vez inventariados los procedimientos de la Administracién
de la Comunidad Auténoma y dado el elevado numero de los mis-
mos, se procederd por las distintas Consejerfas a priorizar los proce-
dimientos que deben ser objeto de normalizacidn, simplificacién e
informatizacién, en base a criterios como la relevancia para el ciu-

dadano, el volumen, su complejidad, ete.

Los Centros Directivos analizardn los circuitos, voldmenes y cargas
de trabajo de los procedimientos que gestionen, seleccionardn los pro-
cedimientos o fases que, o bien por su ndmero o bien por la repercu-
sién que tienen para el ciudadano, sean susceptibles de eliminacidn,
tusién e informatizacién. Dicha tarea podrd ser auxiliada por las ins-

pecciones operativas y auditorias de gestién.

Cada Consejerfa procederd a la elaboracién de gufas de procedi-
mientos, a la propuesta o modificacién de la normativa reguladora
de los procedimientos afectados y a la normalizacién de docu-

mentos.
3.2.4. Informatizacién de procedimientos.

Se seleccionardn los procedimientos o fases que, o bien por su
ndmero o bien por la repercusién que tienen para el ciudadano,

sean susceptibles de informatizacién.

Implantacién del Registro Telemdtico, de acuerdo con las espe-
cificaciones técnicas que requiera el sistema de tramitacién telemd-
tica previsto en el Programa de Administracién Electrénica, con
objeto de implantar progresivamente el sistema d gestién automati-
zada de expedientes. Dichos procedimientos estardn soportados por

la plataforma de tramitacién telemdtica.
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4. PROGRAMA DE EXCELENCIA

Se incorporan un conjunto de medidas destinadas a propulsar la
cultura de la calidad en la Administracién Pablica Castellana y Leo-
nesa, asociando y generando cultura de gestién por competencias,
control de resultados, indicadores de gestién, etc.

4.1 Programa de Gestion de Calidad.

4.1.1. Evaluacién de la calidad.

Regulado el Sistema de Evaluacién de la Calidad de los Servicios
de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén adaptan-
do el Modelo Europeo de Excelencia, mediante el Decreto 232/2001
y realizadas dos autoevaluaciones en afios anteriores, se pretende
profundizar en esta prdctica como instrumento para facilitar el cono-
cimiento de los niveles de calidad en la prestacién de servicios y for-
mulacién de acciones de mejora a partir de sus resultados.

4.1.2. Certificaciones de la calidad.

El aseguramiento de la calidad, a través de certificaciones ISO
9000 o similares, presenta una gran utilidad de cara al aseguramien-
to de la gestién de los procesos. Son varios los 6rganos de la adminis-
tracién regional que cuentan en la actualidad con certificaciones ISO
o que se encuentran en fase de obtencién, por lo que con esta medida
se busca propiciar un incremento en los drganos administrativos que
deciden obtener una certificacién que acredite el nivel de calidad exis-
tente en la gestién de sus procesos.

4.1.3. Extensién de las Cartas de Servicios al Ciudadano.

Las Cartas de Servicios constituyen un instrumento de calidad
propio de las Administraciones publicas, a través de las que los drga-
nos administrativos plasman sus compromisos de calidad en relacién
con los servicios que prestan, a modo de un contrato con los ciuda-
danos en el que se comprometen a alcanzar y mantener un determi-
nado nivel de calidad en sus servicios. Reguladas en nuestra Admi-
nistracién por el Decreto 230/2000, su extensién al mayor nlimero
posible de 6rganos significard poner a disposicidn de los ciudadanos
unos documentos dtiles para conocer los servicios prestados, los

72 Plan Estratégico de Modernizacion www.jcyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

VI. Contenido de planes, programas
operativos y medidas

compromisos de calidad en relacién a los mismos y los indicadores
para su seguimiento.

4.1.4. Fortalecimiento de los Grupos de Mejora.

Los Grupos de Mejora constituidos en Consejerfas y Delegacio-
nes Territoriales, a partir de la Orden de 21 de febrero de 2001 de la
Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial que los regu-
la, son un cauce de participacién de los empleados ptblicos en la
modernizacién de los servicios publicos aprovechando el conoci-
miento de las dreas de mejora de la Administracién que poseen sus
integrantes. A través de esta medida se busca fortalecer ¢l funciona-
miento ordinario de los Grupos de Mejora, favoreciendo su impli-
cacién en la modernizacién de la Administracién y en el impulso de

acciones de mejora.

4.1.5. Potenciacién del sistema de sugerencias internas

Potenciacién de la formulacién de iniciativas y sugerencias a tra-
vés de la incorporacién de un sistema de gestién que llevard a cabo

la utilizacién de una aplicacién informdtica especifica.

4.1.6. Reconocimiento y Premios.

El Decreto 19/2002, de 31 de enero, cred los premios a la cali-
dad de los servicios ptblicos en la Comunidad de Castilla y Ledn,
como medio de estimulo, valoracién y reconocimiento a érganos y
personas que hayan destacado por sus précticas de calidad e impli-
cacién en la mejora de la Administracién. Se seguird con las convo-
catorias anuales de Premios, otorgdndoles una mayor difusién entre
la organizacién como instrumento de emulacién y aprendizaje

mutuo.

4.1.7. Cooperacién con Entidades Locales.

La modernizacién de los servicios publicos que se persigue con las
distintas acciones enmarcadas en los procesos de mejora de la calidad
de la Administracién regional no deben quedarse aisladas de las poli-
ticas de mejora que puedan llevar a cabo otras Administraciones

publicas presentes en el territorio de la Comunidad de Castilla y
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Ledn, en especial las Corporaciones Locales, por lo que resulta con-
veniente enmarcar estas actuaciones de calidad y modernizacién en
una actuacién conjunta con las Entidades Locales de Castillay Ledn,
a través de Convenios con la Federacién Regional de Municipios y
Provincias y con las propias Entidades Locales.

4.1.8. Observatorio de la Calidad

Se procederd a crear un Observatorio de Estdndares de la Calidad
homogeneizando dichos estdndares para todas las Consejerfas y Dele-
gaciones Territoriales, elaborando unos indicadores de gestién que
servirdn para evaluar los resultados de las prdcticas de calidad, asf
como el desempefio de los distintos puestos de trabajo.

4.2. Programa de modernizacion de procesos de gestiony de
direccion.

4.2.1. Implantacién de la gestién por competencias directivas.

La gestién por competencias en el nivel directivo contribuye a
detectar, adquirir, potenciar y desarrollar las competencias que resul-
tan claves para favorecer la gestién desde los puestos de responsabi-
lidad, aprovechando las principales caracteristicas de las personas de
la organizacién. Profundizar en esta linea favorecerd el impulso de la
mejora de la gestién en nuestra Administracién, la implantacién de
la gestién de la calidad y la mejora y modernizacién.

4.2.2. Extensién de la gestién por procesos.

Se profundizard en la gestidén por procesos a partir de la identifi-
cacién, en cada Consejerfa y Delegacién Territorial, de los procesos que
gestiona cada drgano administrativo, su clasificacién y disefio de mapa
de procesos, en apoyo todo ello del proceso de racionalizacién y sim-
plificacién administrativa que promueve el presente Plan Estratégico
de Modernizacién.

4.2.3. Direccién por objetivos: Cuadro de Mando Integral.

La extensién de la direccién por objetivos en nuestra Adminis-
tracién permitird fortalecer un sistema de gestién basado en el
cumplimiento de metas, as{ como la implantacién del Cuadro de
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Mando Integral, mediante el que se pretende facilitar el alinea-
miento estratégico de las actuaciones de la Administracién y sus
recursos en aras de la consecucidn de los objetivos de gestién mar-
cados, asf como el seguimiento de su cumplimiento a través de los
indicadores oportunos.

5. PLAN DE EFICIENCIA DE RECURSOS.

Conjunto de acciones destinadas a una mejor utilizacién de los
recursos y a reducir los costes en la Administracién Regional, espe-
cialmente centrado en los servicios externos contratados, los sumi-
nistros y la adecuada atencién medioambiental.

51 Programa de mejora de la eficiencia de suministros y
servicios.

Establecimiento de criterios de seleccién y evaluacién de las
empresas proveedoras de servicios y suministros asf como normali-
zar y homologar bienes y servicios que sean de utilizacién comin con
el fin de garantizar una gestién mds eficiente de los recursos de la
Administracién.

5.1.1. Fomento de la calidad y certificacién de proveedores.

Estudio, en el marco de la legislacién vigente, de la posibilidad de
fomentar la incorporacién a la gestién de las empresas suministra-
doras de la Administracién Regional de planes de calidad o sistema
de aseguramiento, fundamentalmente a través de la obtencién de
certificaciones ISO o similares.

5.1.2. Andlisis y reordenacién de contratos de suministros y
servicios.

Normalizar y homologar bienes y servicios que sean de utilizacidn
comutn de toda la Administracién, tales como: vigilancia, limpieza,
seguridad, combustibles, material de oficina, electricidad, ete. Por este
sistema se obtienen mejores productos y servicios y a mejores precios
por la posibilidad que tienen los fabricantes de programar mejor su
produccién y por el hecho de la compra a escala importante. Asimis-
mo hay un enorme ahorro en costes administrativos al simplificar los
procedimientos administrativos de formalizacién de los contratos.
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5.2. Programa de ordenacion de espacios administrativos.

La adecuada gestién del espacio fisico en los edificios ad ministra-
tivos exige el estudio y conocimiento de las necesidades existentes en
los edificios publicos a fin de racionalizar y aprovechar al mdximo su
uso como fase previa a la adopcién de decisiones y realizacién de
inversiones de dotacién de edificios ptiblicos.

5.2.1. Estudio y conocimiento de las necesidades existentes en los
edificios publicos.

Andlisis de la situacién actual y recopilacién de informacién sobre
los puestos de trabajo existentes para determinar las necesidades rea-
les de los distintos Centros Directivos y Delegaciones Territoriales.

Tras este andlisis, y deteccién de necesidades, se reubicardn aque-
llos servicios que no proporcionen valor afiadido al funcionamiento
de los departamentos, trasladdndolos, en su caso, a dependencias,
cuyos requisitos, entre otros de accesibilidad, sean menos rigurosos,
teniendo en cuenta la afluencia de ciudadanos.

5.2.2. Planificacién sistemdtica de la administracién de edificios.

Tras la reordenacién de espacios, se planificard, en atencién a las
actuales y futuras necesidades de servicios, en orden a la gestién, y la
asuncién o, en su caso, transferencia competencial, los centros,
dependencias ¢ instalaciones autonémicas, en orden a una planifi-
cacién operativa de los mismos.

Inicio de una planificacién sistemdtica en la administracién de
edificios, y de la utilizacién de los espacios administrativos con vis-
tas al futuro.

5.3. Programa de sostenibilidad.

Conjunto de medidas y actuaciones dirigidas a conseguir que el
desarrollo de la actividad administrativa sea respetuosa con los valo-
res de conservacién del medioambiente y en definitiva se facilite el
desarrollo sostenible.

5.3.1. Incorporacién de recogida selectiva.

Integracién de todas las dependencias administrativas de la
Administracién Regional en un proceso de recogida selectiva de resi-
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duos, instalando contenedores en dichos centros de trabajo, con el
fin de extender la cultura del reciclaje.

5.3.2. Uso de papel reciclado o ecoldgico.

Implantacién de un sistema para el uso del papel reciclado o eco-
légico, en documentos que no requieran de conservacién duradera,
tales como borradores, copias de trabajo, etc., con el fin de contri-
buir a la sostenibilidad ambiental del desarrollo de la funcién admi-
nistrativa.

5.3.3. Uso de tecnologfas de la informacidn.

Incremento de la gestidén de expedientes y del almacén de docu-
mentacién electrénica, a fin de eliminar progresivamente el uso del
papel como via de comunicacién, eliminacién de las notas interiores y
sustitucién por correo electrénico, eliminacién de suscripciones a publi-
caciones en papel disponibles electrénicamente, etc.

6. PLAN DE DESARROLLO DE LA FUNCION
PUBLICA

Los empleados publicos, es decir, las personas al servicio de la
Administracién Autondmica, son el factor clave para que los ciudada-
nos valoren los servicios ptblicos recibidos. La modernizacién de los
servicios publicos solamente puede ser lograda con la participacién y
el compromiso de los servidores publicos, y para ello es necesario el
establecimiento de medidas que innoven, mejoren y desarrollen la
gestién de los recursos humanos y, ademds, faciliten un desarrollo en
lo personal y profesional de los empleados publicos. Todo ello servi-
rd para conseguir la mejora permanente de la atencién al ciudadano
y consecuentemente la satisfaccién de las demandas de los usuarios de
los servicios puablicos y ciudadanos en general.

La Direccién General de la Funcién Publica partiendo del esce-
nario establecido en el Acuerdo para la Modernizacién de la Admi-
nistracién Autondmica, desarrollard y establecerd una serie de medi-
das y actuaciones, referidas al personal al servicio de la Administra-
cién, que coadyuven al logro de los objetivos establecidos de hacer
de esta Administracién un modelo de eficiencia y cercanfa hacia los
ciudadanos.

0
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6.1. Programa de formacion de la Escuela de Administracion
Puiblica de Castillay Leén (ECLAP)

La Administracién Autonémica de Castillay Ledn llevard a cabo
las medidas y compromisos formativos contenidos en el Plan Estra-
tégico de la ECLAP que tiene como Misién “potenciar la moderni-
zacion, calidad y profesionalizacién de la Administracidn, a través de
la formacién y perfeccionamiento de los empleados ptblicos, apor-
tando un valor afiadido a los servicios prestados al ciudadano”.

6.1.1. Renovacién de la concepcién de la formacién: Formacién
en y para el puesto.

Introduccién de un nuevo Modelo formativo que sustituya a los
actuales catdlogos de cursos ofertados, por una planificacién basada
en la demanda de formacién de las Unidades Administrativas y fun-
damentada en las necesidades reales de la Organizacién, que vele por
el rigor y la calidad en la puesta en marcha de las acciones formati-
vas hacia un desempefio excelente y eficaz en un contexto de gestién
por competencias; que dote a la organizacién de la cualificacién
necesaria para una racionalizacién y mejora de los procesos de tra-

bajo.
6.1.2. Difusién de una cultura postburocrdtica y gerencial

Superacién de un Modelo burocrdtico y administrativista e intro-
duccién de un enfoque motivador y de primacfa de una cultura

organizacional.

Reconocimiento del valor afiadido aportado por la formacién
para el cambio a una nueva cultura administrativa de consideracién
del ciudadano no como mero administrado, sino como titular de

derechos e intereses leg{timos.

Introduccién de la formacién por competencias en lugar de una

mera transmisién de conocimientos.
6.1.3. Planificacién integrada de la formacidn.

Para un desarrollo coordinado de todos los planes de formacidn,
evitando lagunas y duplicidades de los programas, la Consejerfa de
Presidencia y Administracién Territorial autorizard las acciones for-

mativas organizadas por las Consejerfas y la Gerencia de Servicios
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Sociales, con excepcién de aquellas dirigidas al personal docente
(Articulo 32 de la Ley 21/2002, de 27 de diciembre), mediante:

- Laorganizacién de todas las actividades formativas, a través
de la Mesa de formacién y de la Comisién de Formacién
Continua, comprendiendo y comprometiendo a los diver-
sos promotores - Administraciones publicas y Centrales sin-
dicales -.

- Elseguimiento estadistico mensual de todas las actividades
formativas.

- El desarrollo de un sistema integrado de gestién de la for-
macién.

6.1.4. Nuevo sistema de gestién de la formacién

Desarrollo de un sistema integrado de gestién de la formacién de
soporte informdtico.

Disefio de una pdgina Web interactiva de la ECLAP como foro
de encuentro, intercambio y aprendizaje.

Creacién de una cultura de evaluacién permanente de los proce-
sos dela ECLAP, estableciendo nuevos sistemas de evaluacién de la
formacidn a través del seguimiento de los participantes y del andli-
sis del efecto de las acciones formativas en la organizacién.

Creacién de una base de datos del profesorado colaborador,
mediante la elaboracién de un marco normativo que regule los cri-
terios de seleccién y evaluacién del profesorado y entidades colabo-
radoras de la ECLAP y la creacién del registro de formadores, tuto-
res de teleformacién y coordinadores.

6.1.5. La formacién como instrumento de desarrollo de la carre-
ra profesional

A través de la implantacién de un nuevo modelo de formacién
por competencias se facilitard el desarrollo de las carreras profesio-
nales de los empleados publicos.

Se programardn actividades formativas para el acceso por pro-
mocién interna a otros Cuerpos, Escalas y Categorias profesionales.
Asi mismo, la ECLAP elaborard materiales did4cticos, en linea con
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la teleformacién, que permitan a todos los funcionarios de nuestra
administracién seguir la preparacién para la promocién, sin necesi-

dad de acudir a acciones formativas programadas.
6.1.6. Implantacién de la teleformacién o formacién on line

Planificacién de acciones formativas que aplicando las tecnologfas
de la informacién y las comunicaciones favorecen la conciliacién de
la vida laboral y familiar, y facilitan el acceso a la formacién en una
Comunidad Auténoma cuya extensién y dispersién dificulta la for-
macién tradicional, por su mayor flexibilidad y adaptabilidad. Per-
mitiendo la generalizacién de la formacién a un mayor niimero de

empleados publicos, con una mayor optimizacién de los recursos.

6.1.7. Colaboracién en el desarrollo de los empleados publicos de
la Administracién Local

Esta Administracién realizard un programa de formacién para los
empleados publicos de la Administracién Local en colaboracién con
el INAP y la Federacién Regional de Municipios y Provincias que
potencie la cualificacién de éstos con el fin de lograr la moderniza-
cidén, eficacia y profesionalizacién de la Administracién Local de
Castilla y Ledn, aportando un valor afadido a los servicios prestados
al ciudadano.

6.1.8. Colaboracién con las Universidades de Castilla y Ledn

Con el fin dltimo de convertir las unidades y centros formativos
en instituciones de alto nivel de cualificacién, la ECLAP incorpora
la participacién de las Universidades como socios integrados en la
misma, sirviendo de referente de calidad de la formacién mediante
el desarrollo de convenios especificos de colaboracién.

6.1.9. Fomento de una Nueva Gestién Publica.

Se potenciard la organizacién, desarrollo y promocién de activi-
dades de estudio, investigacidn, docencia y difusién de la Ciencia de
la Administracién como aportacién al Plan Estratégico de Moder-
nizacién a través de medidas como la creacién de los Premios de la
Escuela de Administracién Publica de Castilla y Ledn, la recopila-
cién, publicacién y difusién de manuales y documentos formativos
ttiles en el desempefio de determinados puestos de trabajo, la publi-
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cacién de la Revista de Administracién y Funcién Piblica de Casti-
llay Leén y el desarrollo de seminarios, jornadas y conferencias rela-
cionados con la Ciencia de la Administracién.

6.2. Programa de Mejora del Empleo Publico.

La Administracién Autonémica con este conjunto de medidas
pretende conseguir, en el marco del Acuerdo de Modernizacién y
Mejora de la Funcién Publica, la estabilizacién en el empleo, redu-
ciendo niveles de temporalidad e interinidad, y al mismo tiempo dar
satisfaccidn a las expectativas de los empleados publicos en cuanto a
la movilidad territorial y profesional, y con ello conseguir un mejor
tuncionamiento de la Administracién que redundard en el servicio
prestado a los ciudadanos de Castilla y Ledn.

6.2.1. Reduccién de la temporalidad.

Se pretende reducir la temporalidad al 5% del empleo perma-
nente de esta Administracién, garantizando niveles de permanen-
cia en las plantillas, y con ello una mejor prestacién del servicio

publico.

Previo un estudio de temporalidad, se llevardn a cabo procesos de
consolidacién de empleo, a través de la inclusién en las Ofertas de
Empleo Piblico de puestos temporales, control y reduccién de la
contratacién temporal, as{ como la constitucién y gestién de bolsas
de empleo.

6.2.2. Fomento de la promocién profesional.

A través de diversas medidas (impulso de la promocién interna,
nueva regulacién de la carrera administrativa, movilidad del personal,
etc.) se pretende que los empleados publicos tengan una auténtica
carrera profesional. Una Funcién Piblica profesionalizada y una alta
cualificacién de los empleados pablicos redundard en una prestacién
del servicio publico de calidad y por ende en una mayor satisfaccién de
las demandas y necesidades de los ciudadanos.

6.2.3. Reordenacién del régimen juridico de los empleados

publicos.

Es necesaria, aun reconociendo la diversidad de colectivos de
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empleados publicos existentes (funcionarios, estatutarios y labora-
les), la reordenacién de estos diversos regimenes juridicos y llegar a
una homogenizacién en las condiciones de trabajo de los mismos,
si bien, con las diferentes especialidades en el ejercicio de los dere-
chos y deberes de cada colectivo, pues ello redundard en su gestién,
con lo que serd mds eficaz y eficiente y en el consiguiente ahorro de

recursos que conllevard la mejora de los servicios publicos.

A tal efecto, se procederd al desarrollo de los procesos de fun-
cionarizacién, estatutarizacién y laboralizacién, as{ como a unificar
en la correspondiente normativa el régimen de derechos y obliga-
ciones de los diferentes colectivos de empleados al servicio de esta
Administracién.

6.2.4. Empleo publico de calidad.

Se Pretende garantizar un empleo publico de calidad mediante
las siguientes medidas:

- Promocién de Ofertas de Empleo Publico conforme a las
demandas de los sectores publicos estratégicos, para aten-
der las necesidades objetivas de los sectores publicos prio-
ritarios.

- Favorecimiento de procesos de integracién de las personas
con discapacidad, y a tal efecto se reservardn el 10% de las

vacantes de las OEP

- Atencidn eficaz de las necesidades de personal objetivando
la seleccién de personal temporal a través de bolsas de
empleo.

6.3. Programa de Mejora de las Condiciones de Trabajo de los
Empleados Publicos.

6.3.1. Conciliacién de la vida familiar y laboral.

Establecimiento de una serie de medidas que faciliten la conci-
liacién de la vida familiar y laboral de los empleados publicos, tales
como: la implantacién de mecanismos de flexibilidad y reordenacién
en los horarios y jornadas, y la concesién de permisos y licencias
especificos.
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El objetivo es fomentar la convivencia familiar favoreciendo la
compatibilidad de las necesidades familiares, garantizando una
correcta cobertura de los servicios puablicos, y favorecer la igualdad
de oportunidades de todos los empleados publicos.

6.3.2. Prevencién de riesgos laborales.

La mejora de las condiciones del entorno de trabajo de los emple-
ados publicos, no sélo es un reflejo del derecho ala proteccién de
su salud laboral, sino que sirve como acicate o estimulo en el des-
arrollo de sus funciones y, por ende, a la mejora de la calidad de los
servicios prestados.

Para ello, se implantardn planes estratégicos y operativos de pre-
vencién de riesgos laborales, estableciendo las medidas preventivas y
correctoras necesarias y las actuaciones de formacién y difusién espe-
cificas entre los empleados ptblicos de la Administracién Autond-

mica tendentes a la prevencién de riesgos laborales.
6.3.3. Sistemas de evaluacién y reconocimiento.

Es necesario, como elemento de estimulo en los empleados puabli-
cos y mejora del servicio publico, la renovacién y optimizacién del sis-
tema de productividad mediante el empleo de téenicas que ponderen
la valoracién equitativa del rendimiento y de los resultados en el des-

empefio de los distintos puestos de trabajo.

Para ello se apuesta por un sistema de evaluacién del rendimien-
to que sirva para implantar un sistema retributivo que evite des-
equilibrios, incentive la productividad y esté orientado al cumpli-

miento de resultados y objetivos.

Dentro del Plan Estratégico de la Inspeccién General de Servicios
se implantard la evaluacién del rendimiento, que coordinadamente
con la Direccién General de la Funcién publica servird de elemento
clave en la implantacién de un nuevo sistema de productividad por

objetivos.

6.4. Programa “Pérsigo: Sistema integrado de Gestion de Per-
sonal”.

La Junta de Castilla y Ledn ha considerado necesario disponer de
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un sistema integral de gestién de personal, que permita en una sola
aplicacién integrar toda la gestién de los diversos colectivos de emple-
ados de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Leén (Per-
sonal de Administracién General, Sanitarios-Estatutarios, Docentes)

remplazando ¢ integrando a los sistemas actuales.

Con este nuevo sistema se pretenden alcanzar los siguientes objeti-
vos:

- Disponer de una herramienta de trabajo que integre todos los
procedimientos y fases de la gestién de personal.

- Contar con una fuente de informacién que sirva de base para
la toma de decisiones estratégicas de los recursos humanos de
la Administracién Autondémica.

- DPermitir una gestién descentralizada.

- Creacién de un “Portal del Empleado” que facilitard a los
empleados publicos el acceso seguro a informacién y conteni-
dos personalizados.

Con este sistema se optimizardn los esfuerzos y medios, logran-
do una gestién mds racional, eficaz y eficiente, que redundard en la
gestién del servicio publico que esta Administracién tiene enco-
mendado.

6.5 Programa de ética en la Funcién Publica.

La legitimidad, consideracién y confianza que genera una insti-
tucién depende en gran medida de los valores que transmite en su
actuacién.

Bajo el epigrafe de ética en la Funcién Piblica se engloban un
conjunto de medidas que junto a los tradicionales valores de neu-
tralidad, objetividad o imparcialidad, debe destacar el de responsa-
bilidad por los resultados de gestién. Dichos valores deben conver-
tirse en referente y cédigo de conducta de los empleados publicos.

6.5.1. Plan Estratégico de la Inspeccién General de Servicios.

La Inspeccién General de Servicios elaborard y pondrd en marcha

una planificacién estratégica de sus actuaciones con un horizonte
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plurianual, velando por el cumplimiento de los objetivos indicados
anteriormente de ética publica.

Para ello, se realizardn Inspecciones Operativas periédicas del
funcionamiento de los servicios de la administracién autonémica,
que tendrdn por objeto tanto la estricta vigilancia del cumplimien-
to de la normativa de funcién publica, como la evaluacién del des-
empefio de su personal.

La Inspeccién pretende convertirse en elemento colaborador de
los procesos de mejora de los servicios de nuestra Administracién.

6.5.2. Implantacién del Cédigo Europeo de Buena Conducta
Administrativa.

Se establecerdn los cauces de vigilancia y control del cumpli-
miento del Cédigo Europeo de Buena Conducta Administrativa,
aprobado por Resolucién del Parlamento Europeo de 6 de septiem-
bre de 2001. Dicho cddigo, establece los principios que deben regir
la actuacién de los funcionarios en sus relaciones con el pablico. Se
elaborardn estadfsticas que permitan a los ciudadanos y poderes
publicos efectuar un seguimiento del grado de cumplimiento de los
deberes en el mismo contenidos.

7. PLAN DE COMUNICACION.

Se elaborard un Plan de comunicacién global, que integre las
distintas estrategias operativas con la demanda de servicios por los
ciudadanos, con el fin dltimo de su conocimiento y utilizacién.

Los objetivos centrales del presente plan son TRES:

o Posicionamiento: en el que se inscriben todas las acciones diri-
gidas a dar a conocer los servicios, definiendo los mismos.

o Participacién: en el que se centrardn actividades que permitan
el uso de los servicios conforme al dimensionamiento de los
mismos.

o Eficiencia: donde se justifican las propuestas que permitan la
rentabilidad social y de utilidad puablica que se pretenden con
el conjunto de medidas y programas que han sido explicitados
en el Plan.
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La politica de comunicacién global serd una mezcla de medios, que
se estructurard, teniendo en cuenta que ninguno de ellos es completo,
en si mismo, necesitando del resto, ya que cada uno contribuye al logro
de los objetivos de manera parcial. Mezclados en una sola planificacién,
se potencian y complementan, proporcionando una “sinergia” que per-
mite alcanzar los resultados propuestos.

Coordinado por la Direccién de Comunicacién el plan estable-
cerd las lineas de actuacién en los siguientes campos:

o Creacién y mantenimiento de imagen de modernizacién de la
Administracién Autondmica.

o Promocién y difusién de imagen del Proyecto y los servicios
ofertados.

o Acciones de marketing directo: de comunicacién a los destina-
tarios de determinados servicios.

o Estudio e implantacién de puntos de difusién y canales. Ofi-
cinas de Informacién y atencidn, etc.

o Paulatina presencia de los servicios en los puntos de informa-
cién para su adquisicién.

o Contactos directos con los usuarios de servicios.

El Plan de comunicacién tiene cardcter general, afecta a todas las
actuaciones que se realicen en materia de modernizacién y constitu-
ye un elemento esencial para difundir y explicar las medidas adop-
tadas con el fin de que tanto empleados ptblicos como los ciudada-
nos puedan aprovecharlas y obtener los mdximos beneficios con su
implantacién.

El Plan se materializa por el desarrollo de canales internos y exter-
nos que permitan compartir la informacién entre los érganos admi-
nistrativos y los ciudadanos, aprovechando las nuevas tecnologfas de
informacién y comunicacién. Se trata, en definitiva, de un proceso
integral, ininterrumpido entre la direccién de la Organizacién y sus
empleados y desde aquélla y el exterior.

En el desarrollo del mismo cobra especial importancia el papel de
liderazgo que deben desempefiar los altos cargos de la Administracién
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Regional, y que se ha de plasmar en comparecencias puablicas que se
realicen con el objeto de comunicar y difundir el avance y la implan-
tacién de las diversas medidas y actuaciones previstas en el Plan.

74 Programa de comunicacion interna.
7.1.1. Publicaciones de difusién Interna.

Insercién de articulos en la Revista “Funcién” sobre los conteni-
dos del Plan, sus lineas estratégicas, programas y medidas previstas,
como medio de difusién de la estrategia de modernizacién de la
Administracién. Asimismo, se reflejardn los principales actuaciones
realizadas en ejecucién de las previsiones del Plan, como cauce para
dar a conocer a las personas que integran nuestra organizacién las
principales actuaciones innovadoras realizadas.

Edicién de un Boletin informativo, que adoptard tanto el formato
impreso como el electrénico, de cardcter institucional, que permita
divulgar de forma 4gil y atractiva la nueva cultura administrativa
entre los empleados publicos, y acercar las inquietudes y los deseos
de la Administracién hasta las personas que integran nuestra Admi-
nistracién y, a través de ellos a los ciudadanos, fortaleciendo asf el
conocimiento de los avances efectuados y la difusién interna de
experiencias, técnicas, tendencias y contenidos generales de interés
para la modernizacién de la Administracién.

Ademis se elaborardn distintos materiales, de difusién entre los
empleados publicos, con el fin de mejorar la comunicacién Interna,
haciéndoles participes de la consecucién de los objetivos de la Insti-
tucién.

7.1.2. Encuentros y jornadas.

Se prevén actividades de difusién, de una forma continuada y
adecuadamente programadas, que alcancen al mayor ndmero de
personas posibles y en las que se sientan involucrados y puedan par-
ticipar activamente.

Se incluyen en este aspecto medidas tales como celebracidn de
congtesos (otorgando continuidad al Congteso de Excelencia y Cali-
dad de Castilla y Ledn), jornadas y encuentros (extendiendo la cele-
bracién de Encuentros Interadministrativos sobre Modernizacién
de la Administracién) y participando en eventos similares organiza-
dos por otras Administraciones o entidades.
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Se realizard la edicién y publicacién de diversos materiales relati-
vos a acciones de modernizacidn, libros, folletos, dipticos, etc.

Finalmente, se potenciard la integracién de la Junta de Castilla y
Ledn en redes internacionales, tales como las surgidas en torno al
Modelo EFQM de Excelencia, el Marco Comun de Evaluacién o el
Modelo Iberoamericano de Calidad, as{ como la participacién de
nuestra Administracién en proyectos transnacionales de moderniza-
cién administrativa.

7.2. Programa de comunicacion externa.
7.2.1. Campafias de prensa, radio y televisién.

Realizacién de distintas campafas anuales de prensa, radio y tele-
visién, con realizacién de un “spot” especifico, como medio para dar
a conocer a los ciudadanos las mejoras introducidas en los servicios
publicos autonédmicos como consecuencia de la ejecucién de las

medidas del Plan.
7.2.2. Acciones de difusién directa.

Bajo esta denominacién se incluirdn todas aquellas acciones que
permitan el contacto personal e individualizado de la Administracidén
autondémica con los ciudadanos destinatarios de los servicios: Buzo-
neo institucional, visitas a domicilio, campafas de difusién en
pequefios nticleos rurales, etc.
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VII4 Niveles de responsabilidad.

En la ejecucién del Plan se incluyen distintos niveles de respon-
sabilidad, cada una de sus medidas contard con actuaciones de
impulso, coordinacién, ejecucién y evaluacién, que garantizardn la
consecucién de los objetivos perseguidos en cada caso.

Los centros ejecutores y coordinadores serdn los primeros en
aprovechar las ventajas y utilidades de la implantacién de las medi-
das cuya responsabilidad les confiere el Plan.

En cada una de las medidas de actuacién del Plan, se definen cua-
tro niveles de responsabilidad:

- Impulso: Corresponde a la Direccién General de Atencién al
Ciudadano y Modernizacién Administrativa de la Consejerfa de Pre-
sidencia y Administracién Territorial impulsar el proceso de planifi-
cacién de las medidas de mejora y modernizacidn.

- Coordinacién: La unificacién y coordinacién de las actuaciones
derivadas de las politicas de modernizacién y mejora llevadas a cabo
por las respectivas Consejerfas se atribuye a las Secretarfas Generales
de cada Consejerfa y centros directivos asimilados de la Administra-
cién Institucional.

- BEjecucién: La responsabilidad de llevar a cabo las distintas
medidas recogidas en este documento y en las planificaciones anua-
les corresponderd a los centros directivos u érganos administrativos
de las Consejerfas competentes por razén de la materia, tal y como
se establece en el resumen ejecutivo del presente Plan.

- Evaluacién: La responsabilidad del seguimiento y evaluacién del
progreso de los distintos planes y programas se llevard a cabo en el
modo establecido en el epigrafe VII.3, a través de la Consejerfa de
Presidencia y Administracién Territorial, de la Comisién de Secre-
tarios Generales y la Junta de Castilla y Ledn.

VII.2. Programacion anual y planificacion.

Tal y como ya se ha expresado con anterioridad, para el efectivo
desarrollo e implantacién de determinadas medidas serd necesaria

davanza

CASTILLA Y LEON

VII. Ejecucién

g1



la ulterior elaboracién de un documento planificador, donde se
incluya la relacidén de actuaciones necesarias para su desarrollo y eje-
cucién, que se plasmard en la programacién anual del Plan.

En su caso, se proyectard la elaboracién normativa que se estime

precisa.

VII.3. Seguimiento, evaluacion y revision.

La evaluacién constituye un instrumento imprescindible de and-
lisis de la organizacién y de la eficacia de los planes y programas, que
permite determinar los resultados y efectos alcanzados a través de ins-

trumentos o indicadores metodoldgicos.

El seguimiento y evaluacién de un plan o programa publico cons-
tituyen, ademds, un medio de acercamiento de los ciudadanos a la
Administracién, al poder tener conocimiento de los resultados de la
actuacién administrativa. Por otra parte, permitird detectar disfun-
ciones o desviaciones, si las hubiera, y actuar en consecuencia
logrando la alineacién de los recursos humanos, tecnolégicos, finan-

cieros y organizacionales en la consecucién de los objetivos del Plan.

El seguimiento continuado podrd dar lugar a una revisién del pre-
sente Plan, asf como a la inclusién de nuevas planes, programas o

medidas no incluidas inicialmente.

Por tanto, en la implantacién del Plan Estratégico de Moderni-
zacién aparece como fundamental la existencia de un sistema de
seguimiento y evaluacién continua, cuya realizacién compete a la
Consejerfa de Presidencia y Administracién Territorial y Comisidén

de Secretarios Generales.

Fruto del compromiso publico, la responsabilidad del segui-
miento y evaluacién periddico corresponderd en dltima instancia a
la Comisién de Secretarios Generales, lo que garantiza sin duda la
implicacién y participacién de todos los departamentos de la Admi-

nistracién.
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Sin perjuicio de la actuacién de los rganos responsables en cada
una de las medidas incluidas en el Plan, la responsabilidad del segui-
miento y la evaluacién del Plan Estratégico de Modernizacién se enco-

mienda a:

* La Consejeria de Presidencia y Administraciéon
Territorial que realizard un seguimiento continuo del grado

de ejecucién de las medidas concretas de cada programa.

Se analizardn las distintas fichas de seguimiento a fin de
compararlas con los compromisos de modernizacién incluidos
en el Plan.

Cuatrimestralmente se redactard un “Informe de segui-
miento del Plan Estratégico de Modernizacién” que serd remi-
tido para su inclusién en el Orden del dfa de la Comisién de

Secretarios Generales.

* Comision de Secretarios Generales. Serd el érgano
encargado de valorar tanto los progresos como las posibles des-
viaciones entre lo ejecutado y lo previsto, as{ como para adop-
tar las decisiones oportunas en relacién con el érgano respon-
sable de la ejecucidn. Igualmente le corresponde el estudio pre-
vio de la Orden de la Consejerfa de Presidencia y Administra-
cién Territorial por la que se apruebe el Plan Anual de actua-
ciones. De todas sus actuaciones, dard cuenta a la Junta de

Castilla y Ledn.
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VIIl. Escenario econdmico financiero

Las previsiones del Plan Estratégico de Modernizacién de los
Servicios Pdblicos de la Administracién de la Comunidad de Casti-
lla y Ledn deben ir acompafiadas de los necesarios estudios econd-
mico-financieros y ser dotadas adecuadamente, de acuerdo con el
escenario presupuestario 2004-2006, en los Presupuestos Generales

de la Comunidad para cada ejercicio.

La disponibilidad de recursos econdmicos suficientes es el ele-
mento que permite que los distintos programas operativos definidos
en el Plan se plasmen en la realidad mediante acciones y medidas
concretas, medidas y acciones destinadas en muchos casos a reducir
el gasto publico, a través de la consecucién de servicios y actuacio-

nes mds eficientes.

Adicionalmente a la disponibilidad de fondos propios, hay que
mencionar la existencia de otras fuentes de financiacién, como son
todos aquellos provenientes de programas nacionales y europeos de
apoyo a la innovacidn, al desarrollo de la Sociedad de la Informacién
y al desarrollo tecnoldgico susceptibles de cofinanciar los distintos

proyectos y actuaciones enmarcados en el Plan.
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IX. Marco juridico

Toda actividad de la Administracién estd sometida, entre otros,
al principio de legalidad, por ello el Plan cuenta tanto en su elabo-
racién como en su aplicacién con un soporte legal bésico, constitui-
do fundamentalmente por:

* Constitucién Espafiola (Titulo IV Del Gobicrno y de la Administracién).

* Ley Orgdnica 4/1983, de 25 de febrero, de Estatuto de Autonomia de Casti-
llay Ledn

* Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la Administracién.

* La Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Adminis-

traciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

* Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Carde-

ter Personal.
* Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electrénica.

* Ley 13/2003, de 23 de diciembre, de Medidas Econdmicas, Fiscales y Admi-

nistrativas.

* Decreto 97/1986, de 17 de julio, por el que se estructura la Inspeccién Gene-

ral de Servicios de la Administracién de Castilla Ledn.

* Decreto 1/1998, de 8 de encro por el que se regulan los Servicios de Inform4-

tica en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Ser-

vicios al Ciudadano en la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 193/2001, de 19 de Julio, por el que se regula el Servicio Telefénico
012 de Informacién Administrativa y Atencién al Ciudadano de la Admi-

nistracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 232/2001, de 11 de octubre, por el que se regula el sistema de eva-

luacién de la calidad de los servicios de la Administracién de la Comunidad

de Castilla y Ledn.

* Decreto 14/2002, de 24 de encro, por el que sc crea y regula el sistema inter-

no de sugerencias de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 19/2002, de 31 de enero, por el que se crean los Premios a la Calidad

de los Servicios Pablicos en la Comunidad de Castilla y Ledn.
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* Decreto 47/2002, de 27 de marzo, por el que se crea la Escucla de Administra-
cién Piblica de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 118/2002, de 31 de octubre, por el que se regulan las transmisiones
por telefax para la presentacién de documentos en los registros administrati-
vos de la Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, y se declaran

los ndimeros telefénicos oficiales.

* Decreto 2/2003, de 2 de enero, por el que se regulan los servicios de informa-
ciény atencién al ciudadano y la funcién de registro en la Administracién de

la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 11/2003, de 23 de enero, por el que se regulan los ficheros de datos
de cardcter personal susceptibles de tratamiento automatizado, de la Admi-

nistracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

* Decreto 1/2004, de 8 de encro, por el que se regula ¢l funcionamiento y las

competencias de la Comisién de Secretarios Generales.

* Acuerdo 235/2003, de 2 de octubre, de la Junta de Castilla y Ledn, por el que
se aprueba el III Plan Director de Infraestructuras y Servicios de Telecomu-

nicaciones 2004-2006 (PDIST III).

* Orden de 17 de Mayo de 2002, de la Conscjerfa de Presidencia y Administra-
cién Territorial, de desarrollo del Decreto 193/2001, de 19 de Julio, por el
que se regula el Servicio Telefénico 012 de Informacién Administrativa de la

Comunidad de Castilla y Ledn, y se organiza dicho servicio.

* Orden PAT/175/2003, de 20 de febrero, por la que se aprucban los modelos
normalizados de solicitud de acceso, oposicién, rectificacién y/o cancelacién
de los datos de cardcter personal, gestionados por la Administracién de la

Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn.

* Acuerdo para el impulso del Didlogo Social en Castilla y Leén, 9 de noviem-

bre de 2001.
* Acuerdo de Interlocucién, de 16 de diciembre de 2002.

* Acuerdo para la modernizacién y mejora de la Administracién Autonémica de

Castilla y Ledn, de 16 de diciembre de 2002.

Ademis se tendrd como referencia inexcusable la normativa especifica

que afecte a cada uno de los proyectos y medidas del Plan.
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1 PLAN DE ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

MEDIDA | ORGANO | rrazo
PROGRAMA “ADMINISTRACION ELECTRONICA”.
1.1.1. Regl d
e C. DEPRESIDENCIAY A T. 2004
Administracién Electrénica
1.1.2./3.15tema de tramitacién C. DE FOMENTO 2004.2007
telemdtica.
PROGRAMA DE ATENCION PRESENCIAL.
.1.2.1. Int.egracién. de los servicios de TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2006
informacién y registro de documentos.
1.2.2. Proyecto "Acerca” Oficinas de TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2006
Informacién y Atencién al Ciudadano.
1.2.3. Red de Centros Administrativos. TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
L2, Exesion desanyicios de o C. DE PRESIDENCIA Y A. T. 2004-2005
Ventanilla Unica Empresarial
1.2.5. Extensién de servicios de
I C. DEPRESIDENCIAY A T. 2004-2006
la Ventanilla Unica
PROGRAMA DE ATENCION TELEFONICA.
1.3.1. Servicios de informacién
T 6 e TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2006
telefénica integrados.
1.3.2. Servicios de tramitacién
P TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
telefénica
PROGRAMA DE ATENCION TELEMATICA.
141, Nuevo Porial Web dela C. DE FOMENTO 20042006
Junta de Castilla y Ledn”.
1.4.2. Servicios de tramitacién
s TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
telemdtica en Web
1.4.3. Oficina virtual d.
L. Unimrarm s C. DE HACIENDA 2004-2005
impuestos autonémicos
PROGRAMA DE INTEGRACION DEL CTUDADANO EN LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION
1.5.1. Promocién de la Sociedad de la
C. DE FOMENTO 2004-2007
informacién y Banda Ancha
1.5.2. Fomento de contenidos y servicios C.PRESIDENCIA Y A.T.
. 2004-2007
al exterior C. DE FOMENTO
1.5.3. Desarrollo, actualizacién y divulgacién
de contenidos sectoriales que promuevan el
. . . TODAS LAS CONSEJERIAS
desarrollo de la Sociedad de la informacién 2005-2007
y la utlizacién de la WEB www.jcyl.es
PROGRAMA DE ACCESIBILIDAD
1.6.1. Eliminacién de barreras en los
edificios de la Administracién TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
de Castilla y Ledn.
1.6.2. Mejora en la accesibilidad C. DE PRESIDENCIA Y AT 2004-2006
de la informacién. C. DE FOMENTO
C. DEFAMILIAEL O.
PROGRAMA“OPINA”
1.7.1. Sistemna de recogida permanente de
la opinién, expectativas, necesidades, etc., C. DEPRESIDENCIAYA. T 2004-2007
de los ciudadanos en relacién con
los servicios piblicos.
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PROGRAMA “NUEVOS SERVICIOS”

1.8.1. Mediacién y conciliacién administrativa | C. DE PRESIDENCIAY A. T 2005-2007
1.8.2. Creacién del Consejo Regional de
; C. DE HACIENDA 2004
Defensa del Contribuyente.
2. PLAN DE ADMINISTRACION PERIFERICA.
MEDIDA | ORGANO | rrazo
PROGRAMA DE POTENCIACION
2.1.1. Reforma de estructuras de gestién y | TODAS LAS CONSEJERIAS.
direccién de la Administracién TODAS LAS DELEGACIONES 2004-2005
periférica. TERRITORIALES.
2.1.2. neremento capacidad de gestién TODAS LAS CONSEJERIAS.
. . TODAS LAS DELEGACIONES 2004-2007
de Delegaciones Territoriales.
TERRITORIALES.
2.1.3. Mejora de recursos materiales TODAS LAS CONSEJERIAS.
R TODAS LAS DELEGACIONES 2004-2007
' TERRITORIALES
2.1.4. Mejora de los canales de Comunicacién | TODAS LAS CONSEJERTAS.
y Coordinacién entre Administracién TODAS LAS DELEGACIONES 2004-2007
Periférica y Central. TERRITORIALES
3. PLAN DE RACIONALIZACION ADMINISTRATIVA.
MEDIDA | ORGANO | prazo
PROGRAMA DE RACTONALIZACION DE LA ORGANIZACION ADMINISTRATIVA
3.1.1. Regulacién de los procedimientos
: v C. DE PRESIDENCIAYA. T. 2004
de cambio organizativo.
3.1.2. Andlisis y adecuacién de las estructuras P
L .. TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2006
de la Administracién General e Institucional.
PROGRAMA DE RACTONALIZACION Y SIMPLIFICACION DE PROCEDIMIENTOS
3.2.1. Manual de Racionalizacién
. C.DE PRESIDENCIAYA. T. 2004
de Procedimientos.
3.2.2. Inventario Automatizado de Procedimientos.| TODAS LAS CONSEJERTAS 2004
3.2.3. Normalizacién y simplificacién .
A i TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
e procedimientos.
3.2.4. Informatizacién de procedimientos. | TODAS LAS CONSEJERTAS 2004-2007
4. PLAN DE EXCELENCIA.
MEDIDA | ORGANO | PrAZO
PROGRAMA DE IMPULSO DE TECNICAS DE CALIDAD
4.1.1. Evaluacién de la calidad. C. DE PRESIDENCIAY A T. 2004-2007
4.1.2. Certificaciones de calidad TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
4.1.3. Extensién de las Cartas de P
L . TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
Servicios al Ciudadano
4.1.4. Forralecimiento de Grupos de mejoral] TODAS LAS CONSEJERTAS 2004-2007
4.1.5. Potenciacién del sistema de
C.DE PRESIDENCIAYA. T. 2005-2006

sugerencias internas

Plan Estratégico de Modernizacién

www.jcyl.es/dgmodernizacion



http://www.jcyl.es/dgmodernizacion

4.1.6. Reconocimientos y premios C. DE PRESIDENCIAYA. T. 2004-2007

4.1.7. Cooperacién con Entidades Locales. | C. DE PRESIDENCIAY A. T 2005-2007

4.1.8. Observatorio de la Calidad C. DE PRESIDENCIAYA. T. 2006

PROGRAMA DE MODERNIZACION DE PROCESOS DE GESTION Y DE DIRECCION

4.2.1. Implantacién de la gestién P
TODAS LAS CONSEJERIAS 2006

por competencias directivas.

4.2.2. Bxtensién de la gestién por procesos.| TODAS LAS CONSEJERTAS 2005-2006

4.2.3. Direccién por objetivos: Cuadro

e Wil Treegral C. DE PRESIDENCIAY AT. 2006-2007

5

PLAN DE EFICIENCIA DE RECURSOS.

MEDIDA | ORGANO PLAZO

PROGRAMA DE MEJORA DE LA EFICIENCIA DE SUMINISTROS Y SERVICIOS

5.1.1. Fomento de calidad y

- C. DE HACIENDA 2006
certificacién de proveedores.
5.1.2. Andlisis y reordenacién de contratos C. DE HACIENDA J006
de suministros y servicios. C. DE PRESIDENCIAY AT

PROGRAMA DE ORDENACION DE ESPACIOS ADMINISTRATIVOS

5.2.1. Estudio y conocimiento de las necesidade
C. DE HACIENDA 2004-2007

existentes en los edificios pablicos

5.2.2. Planificacién sistemdtica de la
administracién de edificios.

C. DE HACIENDA 2004-2007

PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD

5.3.1. Incorporacién de recogida selectiva. | TODAS LAS CONSEJERTAS 2004
5.3.2. Uso de papel reciclado y/o ecolégico.| TODAS LAS CONSEJERTAS 2005
5.3.3. Uso tecnologfas de la informacién. TODAS LAS CONSEJERTAS 2004-2006
6. PLAN DE DESARROLLO DE LA FUNCION PUBLICA
MEDIDA | ORGANO | rrazo
PROGRAMA DE FORMACION DE LA ESCUELA DE ADMINISTRACION PUBLICA
DE CASTILLA Y LEON
6.1.1. Renovacién de la concepcién de la
= e C. DE PRESIDENCIAYA. T. 2004-2007
formacién: Formacién en y para el puesto.
6.1.2. Difusién de una cultura C. DE PRESIDENCIAY A T. 2004-2005
postburocrdtica y gerencial.
6.1.3. Planificacién integrada de la formacién.| C. DE PRESIDENCIAY A. T 2004-2005
6.1.4. Nuevo sistema de gestién de la formacién.| C. DE PRESIDENCIAY A. T 2004-2005
6.1.5. La formacién como instrumento de
; C. DE PRESIDENCIAYA. T. 2004-2007
desarrollo de la carrera profesional.
6.1.6. Irr{[:la_ntacl.on de la teleformacién C. DE PRESIDENCIAY A T 20042005
o formacién on line.
6.1.7. Colaboracién en el desarrollo de los & DE PRESTENGIAT A T 2004.2007
empleados ptiblicos de la Administracién Local : T i
6.1.8. (;olabora’clon con las Universidades C. DE PRESIDENCIAY A T SO0
de Castilla y Leén
6.1.9. Fomento de una Nueva Gestién Pdblica. | C. DE PRESIDENCIAY A. T. 2004-2007
PROGRAMA DE MEJORA DEL EMPLEO PUBLICO
6.2.1. Reduccién de la temporalidad. | C. DE PRESIDENCIAYA. T 2004-2006
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6.2.2. Fomento de la promocién profesional. [ C. DE PRESIDENCIAY A T. 2004-2006
605 Reordenaclor} d.el régimen juridico C. DE PRESIDENCIAY A T S04 5006
de los empleados ptblicos.

6.2.4. Empleo ptblico de calidad. C. DE PRESIDENCIAY A T. 2004-2006

PROGRAMA DE MEJORA DE LAS CONDICIONES DE TRABAJO DE

LOS EMPLEADOS PUBLICOS

6.3.1. Conciliacién de la vida familiar y laboral.| C. DE PRESIDENCIAY A. T. 2004-2006
6.3.2. Prevencién de riesgos laborales. C. DE PRESIDENCIAYA. T 2004-2006
6.3.3. Sistemas de evaluacién y reconocimiento.]| C. DE PRESIDENCIAY A T. 2004-2006

PROGRAMA “PERSIGO: SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE PERSONAL”

6.4.1. Sistema Integrado de Gestién de Personal | C. DE PRESIDENCIAY A T. | 2004-2005
PROGRAMA DE ETICA EN LA FUNCION PUBLICA
6.5.1. Plan Estratégico de la Inspeccién
.. C. DE PRESIDENCIAY AT 2004-2007
General de Servicios.
6.5.2. Implantacién del Cédigo Europeo de
P C. DE PRESIDENCIA Y A. 2005-2007
Buena Conducta Administrativa.
7. PLAN DE COMUNICACION.
MEDIDA | ORGANO PLAZO
PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA
7.1.1. Publicaciones de difusién Interna. C. DE PRESIDENCIAY A. T. 2004-2007
7.1.2. Encuentros y jornadas C. DE PRESIDENCIAYA T. 2004-2007
PROGRAMA DE COMUNICACION EXTERNA
7.2.1. Campafias de prensa, radio y televisién. C. DE PRESIDENCIAYA T. 2004-2007
7.2.2 Acciones de difusién directa TODAS LAS CONSEJERIAS 2004-2007
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