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Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

In t roducción 

La cal idad se ha c o n v e r t i d o en el 
i m p e r a t i v o d e n u e s t r a é p o c a d e n t r o 
de l c a m p o d e la gest ión. 

D e t o d o s es c o n o c i d a su e n o r m e 
i m p o r t a n c i a d e n t r o de l c a m p o d e la 
p r o d u c c i ó n y has ta n o hace m u c h o 
t i e m p o se c o n s i d e r a b a éste c o m o su 
ú n i c o c a m p o d e desa r ro l l o , p e r o c o n 
la evo luc ión d e la soc iedad y el c a m b i o 
cu l tu ra l o r i g i nado , la f i losof ía d e la cali-
dad c o m e n z ó a c r e c e r en el á m b i t o 
d e los serv ic ios. 

Este á m b i t o d e los serv ic ios se l imi-
t ó in i c ia lmente al m u n d o d e la e m p r e -
sa pr ivada, c o m o respues ta a las c re -
c ien tes ex igenc ias d e los c l ientes, y el 
f u e r t e a u m e n t o d e la c o m p e t e n c i a . 

P o d r í a m o s r e s u m i r en una f rase la 
f i losof ía en la q u e se f u n d a m e n t a la 
G e s t i ó n d e la Ca l idad Tota l ( G C T ) : 

"El p r o c e s o empresa r i a l c o m i e n z a 
c o n el c l iente. D e h e c h o si n o c o m i e n -
za c o n el c l iente , lo n o r m a l es q u e t e r -
m i n e d e r e p e n t e c o n el c l i en te " . 

Pero en los ú l t i m o s años el c o n -
c e p t o d e cal idad t a m b i é n a c o m e n z a -
d o a t o m a r f o r m a d e n t r o d e las A d m i -
n is t rac iones Publicas; en estas, la cali-
d a d se c e n t r a en las p e r s o n a s , al 

e n t e n d e r q u e la sat is facción del c l ien-
t e ha d e ser el e je d e la o rgan izac ión , 
c o n s i d e r a n d o q u e t o d a m e j o r a ha d e 
es ta r o r i e n t a d a hacia el c l i en te y así 
c r e a r una d i nám ica d e p r o g r e s o c o n t i -
nuo . 

C o m o se p u e d e a p r e c i a r en el 
p á r r a f o a n t e r i o r es to s u p o n e una r u p -
t u r a c o n la v is ión a n t e r i o r y v a a ob l i -
ga r a un c a m b i o cu l tu ra l i m p o r t a n t e 
d e n t r o d e la A d m i n i s t r a c i ó n , basado 
en una ún ica premisa : 

"Los ciudadanos son nues t ros clien-
tes" 

En n u e s t r o país ya d e t e r m i n a d a s 
A d m i n i s t r a c i o n e s han l o g r a d o imp lan -
t a r c o n é x i t o un plan d e cal idad, aun 
son pocas, p e r o han d e m o s t r a d o q u e 
es v iab le y en este c a m i n o la Junta d e 
Cas t i l l a y L e ó n y a en el a ñ o 1 9 9 7 
a p r o b ó el Plan d e A t e n c i ó n al c iuda-
d a n o c o n la f ina l idad d e o t o r g a r una 
respues ta c la ra y d e c i d i d a a las ex i -
gencias c rec ien tes d e los c i u d a d a n o s 
d e la reg ión . 

D e esta f echa hasta h o y la Junta d e 
Cast i l la y L e ó n ha d a d o pasos pa ra la 
i m p l a n t a c i ó n d e la G C T en n u e s t r a 
reg ión , e n t r e las q u e se e n c u e n t r a la 
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c r e a c i ó n m e d i a n t e el D e c r e t o 
1 6 2 / 1 9 9 9 d e 2 9 d e j u l i o d e 1999, se 
c r e ó la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l i dad 
d e los Serv i c ios en la C o n s e j e r í a d e 
P res idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o -
rial, c o m o ó r g a n o e n c a r g a d o d e la p la -
n i f icación, c o o r d i n a c i ó n y e j ecuc ión d e 
p r o g r a m a s p a r a la m e j o r a d e los ser-
v ic ios y s is temas d e ges t i ón púb l i ca d e 
la A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a . 

Por o t r a p a r t e , a t r avés de l D e c r e -
t o 4 6 / 2 0 0 0 d e 9 d e m a r z o d e 2 0 0 0 , la 
Junta d e Cast i l la y L e ó n a p r o b ó el Plan 
M a r c o d e M e j o r a y Ca l idad d e los Ser-
v i c i o s d e la A d m i n i s t r a c i ó n d e la 
C o m u n i d a d d e Cast i l la y León , basado 
en u n a ser ie d e p r i n c i p i o s q u e p o d r í -
a m o s s in te t izar en la v o l u n t a d d e pres-
t a r un m e j o r se r v i c i o a los c i udada -
nos. 

Para el lo, el Plan ex ige el c o m p r o -
m i s o d e t o d o s c u a n t o s i n t e g r a n la 
A d m i n i s t r a c i ó n Regional , sea cual f u e -
re su nivel, p u e s t o y f unc iones . 

Por t a n t o el Plan es ta o r i e n t a d o a 
d o s des t i na ta r ios : 

- Los c i u d a d a n o s (c l ien tes i n t e r n o s ) 
- Los p r o p i o s e m p l e a d o s púb l i cos 

(c l ien tes i n t e r n o s ) 
C a d a u n a d e las Conse je r ías d e b e -

rá e l a b o r a r y ap l i car un ind iv idua l i zado 
p r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l d e M e j o r a y 
Ca l i dad , d e t e r m i n a n d o las o p o r t u n i -
d a d e s d e m e j o r a e x i s t e n t e s e n su 
á m b i t o y a r t i c u l a n d o las necesa r i as 
m e d i d a s p a r a a d o p t a r ac tuac i ones d e 
ca l idad en sus serv ic ios . L o m i s m o se 

apl ica p a r a las D e l e g a c i o n e s T e r r i t o r i a -
les, s i r v i e n d o d e i m p u l s o p a r a ac tua -
c iones d e ca l idad en sus respec t i vos 
á m b i t o s t e r r i t o r i a l e s y c o m p e t e n c i a -
les. 

Se ha f i j ado un p e r i o d o d e v igenc ia 
d e t r e s años p a r a el Plan c o n el f in d e 
d e l i m i t a r un h o r i z o n t e e n el q u e 
a lcanzar las m e j o r a s q u e a t r avés d e 
és te p u e d a n s e r i n t r o d u c i d a s . T o d o 
es to c o n el f in d e i m p l a n t a r un s i s tema 
d e ca l idad basado en el m o d e l o E u r o -
p e o d e E x c e l e n c i a ( E F Q M ) , p e r o 
a d a p t á n d o l o a las p e c u l i a r i d a d e s d e 
n u e s t r a C o m u n i d a d A u t ó n o m a . 

El P r o y e c t o P i l o t o d e s p l e g a d o p o r 
n u e s t r o e q u i p o ( I S O ' s ) se ha desa-
r r o l l a d o d e n t r o de l a m b i c i o s o Plan 
M a r c o d e la Jun ta d e Cast i l la y León , y 
e n m a r c a d o d e n t r o d e la c o l a b o r a c i ó n 
e imp l i cac ión d e t o d o s los o r g a n i s m o s 
p a r a la m e j o r a d e n u e s t r a r e g i ó n , 
c o m o es el caso d e la U n i v e r s i d a d d e 
V a l l a d o l i d y m á s c o n c r e t a m e n t e el 
M a s t e r d e G e s t i ó n d e Ca l idad . 

C e n t r a d o s en la O f i c i n a d e In fo r -
m a c i ó n y A t e n c i ó n al C i u d a d a n o 
d e p e n d i e n t e d e la D e l e g a c i ó n T e r r i t o -
rial d e Va l lado l id . S i e m p r e b a s á n d o n o s 
en q u e lo más i m p o r t a n t e es el c i uda -
dano , nos h e m o s h e c h o t r e s p r e g u n -
tas: 

1- ¿Qu iénes s o n n u e s t r o s cl ientes? 
2 - ¿ Q u é necesi tan? 
3 - ¿Qué p o d e m o s p roporc ionar les? 
N u e s t r o t r a b a j o es tá d i v i d i d o en 5 

par tes : 



Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

1- Aná l i s i s d e la s i t u a c i ó n ac tua l 
( D A F O ) 

2 - Encuestas a c l ientes 
3 - Reun ión c o n e m p l e a d o s de la 

O f i c i na (Focus G r o u p ) 
4 - Sat isfacción del c l ien te ( Q F D ) 
5 - Plan d e acc ión y m e j o r a 

C o n e l lo h e m o s t r a t a d o d e co la-
b o r a r para la m e j o r a de nues t ra A d m i -

n is t rac ión Regional y d e s e a m o s iniciar 
un c a m i n o de c o l a b o r a c i ó n y m e j o r a 
c o m ú n . 

Para f inal izar ú n i c a m e n t e un r e c o r -
da to r i o , un p r o v e r b i o d ice q u e c u a n d o 
se t e r m i n a la casa, la m u e r t e p e n e t r a 
en ella. Es decir, el nivel de cal idad o se 
e leva o cae. Es necesar ia una a tenc ión 
y sensibi l idad cons tan te r e s p e c t o a los 
deseos de los cl ientes. 
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Oficina de Información y Atención al Ciudadano 

Objet ivos del t rabajo 

Objetivos para Administración 
Autonómica 

- D e t e c t a r las neces idades p r i o r i -
tar ias de los usuar ios del servic io. 

- Focal izar el es fuerzo d e la o rga -
n ización en sat isfacer esas nece-
sidades a t ravés de acciones c o n -
cretas. 

- Sen ta r las bases pa ra e x t e n d e r la 
gest ión de cal idad a t o d a la o rga-
nización. 

Objetivos para el equipo de 
trabajo 

- D e s a r r o l l a r un s is tema d e m e j o -
ra d e ca l idad en los s e r v i c i o s 
púb l i cos p a r a m e j o r a r las re la-
c i o n e s d e los usua r i os c o n la 
A d m i n i s t r a c i ó n Pública, m e d i a n t e 
el d e s a r r o l l o de un Desp l i egue 
Funcional de la Cal idad. 

P ro fund iza r en la adqu is ic ión d e 
c o m p e t e n c i a s d e t r a b a j o en 
e q u i p o a p a r t i r d e la real ización 
d e un t r a b a j o p r á c t i c o en la 
A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a , a 
t ravés de la cohes ión del g r u p o 
basada en un c l i m a re lac iona l 
pos i t ivo, una m o t i v a c i ó n de pe r -
t e n e n c i a al e q u i p o y una ident i f i -
cac ión c o n los l iderazgos q u e se 
desar ro l lan , c o m o aspec to esen-
cial d e ges t ión de cal idad y d e 
d e s e n v o l v i m i e n t o en las o rgan i -
zaciones. 

- T o m a r c o n t a c t o c o n la ges t i ón 
de cal idad en los serv ic ios públ i -
cos, p o r ser éste un s e c t o r d o n -
de las c o m p e t e n c i a s adqu i r idas 
en el M á s t e r p u e d e n a p o r t a r 
m e j o r a s no tab les para el usuar io 
y la A d m i n i s t r a c i ó n . 

1 1 
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Oficina de Información y Atención al Ciudadano 

La ges t ión de la ca l idad 
de los serv ic ios 

en la Admin is t rac ión Au tónoma 

Ámbito normativo 
Re lac ión d e n o r m a t i v a s legales 

pub l i cadas p o r la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t ó n o m a d e Cas t i l l a y L e ó n en 
m a t e r i a d e A t e n c i ó n e I n f o r m a c i ó n al 
C i u d a d a n o y Ca l idad en la p res tac ión 
d e serv ic ios públ icos: 

- A c u e r d o de 30 de o c t u b r e de 
1997, pa ra la a p r o b a c i ó n del Plan 
d e A t e n c i ó n al C i u d a d a n o 
( B O C y L n° 2 2 1 , d e 17 d e 
n o v i e m b r e de 1997). 

- D e c r e t o 2 5 2 / 1 9 9 7 de 18 de 
dic iembre, p o r el q u e se regulan 
los s e r v i c i o s d e i n f o r m a c i ó n y 
a t e n c i ó n al c i u d a d a n o d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n d e Cas t i l l a y 
León ( B O C y L n° 245 , de 2 2 d e 
d i c i e m b r e de 1997). 

- D e c r e t o 3 1 8 / 1 9 9 9 de 23 de 
dic iembre, q u e mod i f i ca el an te -
r i o r D e c r e t o pa ra la regu lac ión 
de los serv ic ios d e i n f o r m a c i ó n y 
a t e n c i ó n al c i u d a d a n o ( B O C y L 
n° 249 , d e 28 d e d i c i e m b r e d e 
1999 y c o r r e c c i ó n d e e r r o r e s 
B O C y L n° 23, del 3 d e f e b r e r o 
de 2 0 0 0 ) . 

- D e c r e t o 1 6 2 / 1 9 9 9 , de 2 9 de 

jul io, c r e a c i ó n d e la D i r e c c i ó n 
Gene ra l de Ca l idad de los Serv i -
cios. ( B O C y L n° 146 de 30 d e 
ju l io se 1999) 

- D e c r e t o 2 2 6 / 1 9 9 9 de 19 de 
agosto, de es tab lec im ien to de la 
e s t r u c t u r a o rgán ica d e la C o n s e -
jer ía d e Pres idenc ia y A d m i n i s -
t r a c i ó n Te r r i t o r i a l y desa r ro l l o d e 
las f u n c i o n e s d e la D i r e c c i ó n 
Gene ra l de Ca l idad de los Serv i -
cios. ( B O C y L n° 162 de 23 d e 
agos to d e 1999). 

- D e c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 de 9 de M a r -
zo, d e la Conse je r ía d e Pres iden-
cia y A d m i n i s t r a c i ó n Te r r i t o r i a l , 
p o r el q u e se a p r u e b a el Plan 
M a r c o de M e j o r a y Ca l idad d e 
los serv ic ios de la A d m i n i s t r a c i ó n 
d e la C o m u n i d a d d e Cast i l la y 
L e ó n ( B O C y L n° 51 d e 14 d e 
M a r z o d e 2 0 0 0 ) . 

Plan de atención al 
ciudadano 

C o n j u n t o d e med idas dest inadas a 
la m e j o r a de la cal idad de la A d m i n i s -
t r a c i ó n de la C o m u n i d a d A u t ó n o m a 
d e Cast i l la y León en su re lac ión d iar ia 

1 3 
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c o n los c i udadanos y c iudadanas d e la 
Región, c o n la f inal idad d e i n c r e m e n t a r 
la ca l idad en la p res tac ión d e t o d o s 
los serv ic ios púb l icos . 

Las m e d i d a s de l Plan s o n las 
s iguientes: 

- Ven tan i l l a Ún ica . 
- T e l é f o n o d e I n f o r m a c i ó n A d m i -

nistrat iva. 
- O f i c i n a d e I n f o r m a c i ó n y A t e n -

c ión al C i u d a d a n o . 
- Serv ic ios d e As is tenc ia I nmed ia ta 

al C i u d a d a n o . 
- L i b r o d e Sugerencias. 
- E l im inac ión d e T r á m i t e s innece-

sarios. 
- Guías d e servic ios administ rat ivos. 
- La Junta en In te rne t . 

Programa de iniciativas 
y reclamaciones 

La Jun ta d e Cast i l la y L e ó n p o n e a 
d i s p o s i c i ó n d e t o d o s los c i u d a d a n o s 
y c i u d a d a n a s un m e d i o p a r a d e j a r 
c o n s t a n c i a d e sus c o m e n t a r i o s , in i -
c iat ivas, sugerenc ias , que jas o rec la -
m a c i o n e s r e s p e c t o d e l f u n c i o n a -
m i e n t o d e la A d m i n i s t r a c i ó n , en re la-
c i ó n c o n : 

- Ca l idad d e los serv ic ios púb l i cos 
- S a t i s f a c c i ó n d e n e c e s i d a d e s 

sociales. 
- S impl i f icac ión y sup res ión d e t r á -

m i tes innecesar ios . 
- A h o r r o en el gas to púb l ico . 
- E f ic ienc ia d e los e l e m e n t o s 

mate r ia les y persona les . 

Cualquier persona que lo desee pue-
de p o n e r d e mani f iesto retrasos, des-
a tenc iones o cua lqu ie r o t r a anoma l ía 
q u e o b s e r v e en ó r g a n o s y serv ic ios 
públicos, acud iendo a cualquiera d e las 
Oficinas y Puntos de Información y A t e n -
ción al C iudadano de la Admin i s t rac ión 
de Castilla y León, sol ic i tando el L ibro de 
Iniciativas y Reclamaciones, re l lenando 
sus Hojas y entregándolas a la pe rsona 
responsable.También med ian te un sim-
ple escr i to d i r ig ido a dichas Oficinas y 
Puntos d e I n f o r m a c i ó n y A t e n c i ó n al 
C iudadano, así m i s m o existen Buzones 
de Sugerencias y el Buzón V i r tua l en la 
página d e In te rne t www.jcyl .es. 

Dirección General 
de Calidad de los Servicios 

U n i d a d d e p e n d i e n t e d e la C o n s e -
jer ía d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n 
T e r r i t o r i a l d e la Jun ta d e Cas t i l l a y 
L e ó n , e n c a r g a d a d e la p lan i f i cac ión , 
c o o r d i n a c i ó n y e j ecuc ión d e p r o g r a -
mas pa ra la m e j o r a d e los serv ic ios y 
s i s temas d e g e s t i ó n p ú b l i c a en su 
á m b i t o a u t o n ó m i c o . 

Sus funciones se estructuran en 
las siguientes áreas: 

- Inspecc ión G e n e r a l d e Serv ic ios. 
- A r e a d e Ca l idad y Evaluación. 
- Serv ic ios d e I n f o r m a c i ó n y A t e n -

c ión al c i udadano . 
Misión 

I m p u l s a r el p r o c e s o d e m e j o r a 
c o n t i n u a y d e cal idad en la p res tac ión 

http://www.jcyl.es
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d e los serv ic ios púb l icos y en la a ten -
c ión al c iudadano, en la t o t a l i d a d d e 
los ó rganos , un idades y en t idades q u e 
f o r m a n p a r t e d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a . 

Objetivos 
- Favorecer q u e la ac tuac ión de la 

A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a se 
desar ro l le c o n la m á x i m a eficacia 
y ef iciencia. 

- D i r i g i r los es fuerzos d e m e j o r a y 
d e ca l i dad p a r a sa t is facer los 
r e q u e r i m i e n t o s y expecta t ivas de 
los c iudadanos, c o m o r e c e p t o r e s 
f ina les d e unas p r e s t a c i o n e s y 
serv ic ios q u e el los m i s m o s cos-
tean c o n sus impues tos . 

- I m p l a n t a r en la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a planes genera les d e 
m e j o r a c o n t i n u a y de cal idad d e 
los serv ic ios públ icos. 

- Es tab lece r s i s temas d e eva lua-
c i ó n p e r i ó d i c a q u e p e r m i t a n 
d e t e c t a r p u n t o s f u e r t e s y áreas 
suscept ib les d e me jo ra , s o b r e los 
q u e d i r ig i r acc iones concre tas , a 
la vez q u e e f e c t u a r un segu i -
m i e n t o de los p rog resos o b t e n i -
dos. 

- En defini t iva, se pers igue p o t e n -
ciar el p roceso de mode rn i zac i ón 
adm in i s t r a t i va i m p l a n t a d o en la 
A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a a t r a -
vés del Plan de A t e n c i ó n al C iu -
d a d a n o y de l Plan M a r c o d e 
M e j o r a y Cal idad de los Servicios. 

Plan marco de mejora 
y calidad de los servicios 

El Plan M a r c o ha s ido e l a b o r a d o 
t e n i e n d o en c u e n t a el M o d e l o Euro -
p e o d e Exce lenc ia d e la " F u n d a c i ó n 
E u r o p e a pa ra la G e s t i ó n d e la Cal i -
dad " , a d a p t á n d o l o a las pecu l ia r idades 
d e la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a y a las 
prev is iones genera les con ten idas en la 
" G u í a d e A u t o e v a l u a c i ó n p a r a la 
A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica" e l a b o r a d a p o r 
el M i n i s t e r i o d e A d m i n i s t r a c i o n e s 
Públicas. 

Se p a r t e para su desa r ro l l o de dos 
p remisas esenciales: la imp l i cac ión e 
i m p u l s o d e c i d i d o d e los responsab les 
d e los d is t in tos D e p a r t a m e n t o s y la 
p a r t i c i p a c i ó n ac t i va d e t o d o s los 
e m p l e a d o s púb l i cos , i n d e p e n d i e n t e -
m e n t e d e su pos ic ión admin is t ra t i va y 
d e sus func iones . 

El Plan t i ene un carác ter e n d ó g e n o , 
t a n t o en su o r igen c o m o en su plas-
m a c i ó n y desarro l lo .Ya q u e nace de la 
v o l u n t a d po l í t i ca d e m o d e r n i z a c i ó n 
admin is t ra t i va e x p u e s t a p o r el Presi-
d e n t e d e la C o m u n i d a d A u t ó n o m a 
para la p resen te legislatura, en su plas-
m a c i ó n ha s ido d i señado y e l a b o r a d o 
p o r ó r g a n o s i n te rnos de la A d m i n i s -
t r ac i ón A u t o n ó m i c a y su i m p l e m e n t a -
c ión habrá de ser l levada a cabo p o r las 
mismas un idades y e m p l e a d o s públ i -
cos d e la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a . 

Este Plan cons t i t uye la p lasmac ión 
d e técn icas , q u e han r e s u l t a d o se r 
posit ivas, t a n t o en o rgan izac iones pr i -
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vadas c o m o en o t r o s á m b i t o s d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n Púb l i ca e s p a ñ o l a y 
nace c o n la v o l u n t a d d e p r e s t a r un 
m e j o r se rv i c i o a los c i udadanos . 

Los des t i na ta r i os serían t a n t o los 
c i udadanos c o m o los p r o p i o s e m p l e a -
d o s p ú b l i c o s , c o n med idas t e n d e n t e s a 
la sat isfacción d e és tos en el e je rc ic io 
d e sus f u n c i o n e s y, en la b u e n a p res ta -
c i ón d e los serv ic ios púb l i cos d e s d e el 
p r i m e r m o m e n t o y c o n el m e n o r cos-
t e pos ib le . 

Es d e especial re levanc ia en este 
Plan c o m o es c o n t e m p l a d a la necesi -
dad d e q u e las d is t in tas Conse je r ías y 
D e l e g a c i o n e s Te r r i t o r i a l es d e la Junta 
d e Cast i l la y L e ó n d e b e n e l a b o r a r su 
p r o p i o P r o g r a m a d e M e j o r a y Cal idad, 
d e t e r m i n a n d o las o p o r t u n i d a d e s d e 
m e j o r a ex i s ten tes en su á m b i t o y a r t i -
c u l a n d o las necesar ias m e d i d a s pa ra 
a d o p t a r ac tuac iones d e cal idad en sus 
serv ic ios . 

La m e j o r a c o n t i n u a n o p o s e e un 
p lazo final p a r a su c o n s e c u c i ó n , p e r o 
se h a o p t a d o p o r f i jar un p e r i o d o d e 
v igenc ia d e t r es años a f in d e d e l i m i t a r 
un h o r i z o n t e t e m p o r a l c o n c r e t o pa ra 
el a lcance d e las m e j o r a s q u e a t ravés 
d e este Plan p u e d a n ser i n t roduc idas . 

La e s t r u c t u r a de l Plan se p lasma 
en u n o s Pr inc ip ios básicos regu lado -
res, en u n o s O b j e t i v o s a a lcanzar q u e 
es tán v i n c u l a d o s e s t r e c h a m e n t e a 
unas Líneas est ra tég icas y, f i n a l m e n t e 
en el d e s a r r o l l o d e un Plan q u e c o n -
t e m p l a d o c e ac tuac iones conc re tas . 

Principios básicos 
- G l o b a l i z a c i ó n p a r a t o d o s los 

ó rganos , un idades y serv ic ios d e 
la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a 

- Ex igenc ia d e c o m p r o m i s o d e 
t o d o s los in tegran tes d e la A d m i -
n is t rac ión. 

- Los des t ina ta r ios serán los c iuda-
d a n o s y los p r o p i o s e m p l e a d o s 
púb l icos . 

- A r t i c u l a c i ó n d e la p a r t i c i p a c i ó n 
y c o m p r o m i s o d e las a u t o r i d a -
des y e m p l e a d o s púb l icos . 

- P rev is ión y p r e v e n c i ó n : p r e s t a r 
b ien los se rv i c ios d e s d e el p r i -
m e r m o m e n t o y c o n el m e n o r 
cos te pos ib le . 

Objetivos generales 
- C r e a r un p r o c e s o d e m e j o r a 

c o n t i n u a en la p res tac ión d e ser-
v ic ios. 

- A l c a n z a r el m á x i m o nivel d e cali-
dad pos ib le en los serv ic ios pres-
t a d o s c o n la r e d u c c i ó n d e inne-
cesarias t r abas burocrá t i cas . 

- F o m e n t a r en los e m p l e a d o s 
púb l i cos una m e n t a l i d a d d e cali-
dad en el d e s e m p e ñ o d e sus fun -
c iones. 

- D i f u n d i r la cons ide rac ión del c iu-
d a d a n o c o m o " c l i en te " dest inata-
r i o d e la p res tac ión d e serv ic ios. 

- I n c r e m e n t a r el nivel d e satisfac-
c ión d e los c i udadanos r e s p e c t o 
d e los serv ic ios púb l i cos q u e se 
le pres tan. 



Ofic ina de In fo rmac ión y A tenc ión al C iudadano 

Líneas estratégicas 
1. Med idas genera les y d e d i fus ión 

d e las t écn i cas d e G e s t i ó n d e 
Ca l idad Total . 

2. I m p l a n t a c i ó n d e a c t u a c i o n e s 
d e p a r t a m e n t a l e s d e m e j o r a d e 
la Cal idad. 

Contenido de las actuaciones 
1. C o n o c i m i e n t o de las necesida-

des actuales de mejora . 
E l a b o r a c i ó n d e u n a r e l a c i ó n d e 

O p o r t u n i d a d e s de M e j o r a en los d i fe-
ren tes ó rganos , un idades y serv ic ios 
d e la C o m u n i d a d A u t ó n o m a . 

2. A c c i o n e s de c o m u n i c a c i ó n y 
sensibilización acerca del Plan M a r c o 
y de la G e s t i ó n de Cal idad. 

Real ización de una c a m p a ñ a in fo r -
ma t i va y d ivu lgat iva in te rna, sesiones 
i n f o r m a t i v a s , e n c u e n t r o s , j o r n a d a s , 
congresos, Semana Eu ropea de la Cali-
dad, D ía Mund ia l d e la Cal idad, etc. 

3. F o r m a c i ó n en mater ia de G e s -
t ión de Cal idad y Autoeva luac ión . 

I m p l a n t a c i ó n d e un p r o c e s o d e 
f o r m a c i ó n e s p e c í f i c a e n C a l i d a d 
p a r a los r e s p o n s a b l e s d e a c c i o n e s 
d e ca l i dad y e m p l e a d o s p ú b l i c o s en 
g e n e r a l . 

4. Implantación de Car tas de Ser-
vicios a los Ciudadanos. 

Las Car tas d e Serv ic ios son unos 
d o c u m e n t o s escr i tos q u e i n f o r m a n a 
los c iudadanos de los serv ic ios e n c o -
m e n d a d o s a cada ó r g a n o o u n i d a d 
a d m i n i s t r a t i v a a q u e se re f i e ren , así 

c o m o los d e r e c h o s q u e les asisten en 
re lac ión a d i chos serv ic ios y el c o m -
p r o m i s o de cal idad en su pres tac ión . 

5. C r e a c i ó n de P r e m i o s a las 
m e j o r e s prácticas de Cal idad en la 
Admin is t rac ión . 

D i s t i n c i ó n a ó rganos , u n i d a d e s y 
serv ic ios de la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica 
p o r su prác t ica de la G e s t i ó n d e Cal i -
dad, c o m o m e d i o d e a p o y o y d ivulga-
c ión de estas prácticas, así c o m o f o r m a 
d e t r a n s m i t i r a la soc iedad las m e j o r a s 
o p e r a d a s en los serv ic ios públ icos. 

6. Establecimiento de un sistema 
in te rno de sugerencias y de aplica-
ción de iniciativas. 

Se t r a t a d e imp lan ta r y p r o m o v e r 
un s i s t e m a d e rea l i zac ión , análisis y 
r e c o n o c i m i e n t o de las sugerencias f o r -
mu ladas p o r los e m p l e a d o s públ icos, 
así c o m o la ap l icac ión d e las iniciativas 
q u e de este m o d o surjan. 

7. Estudio y revisión de los proce-
sos de los servicios generales presta-
dos al ciudadano. 

Puesta en m a r c h a de un p r o c e s o 
d e s imp l i f i cac ión y r a c i o n a l i z a c i ó n 
admin is t ra t iva , e x a m i n a n d o la pos ib le 
e x i s t e n c i a d e t r á m i t e s i nnecesa r ios , 
dup l i c idades o pe t i c i ón de d o c u m e n -
t o s al c iudadano q u e puedan ser supr i -
m idos . 

8. Elaboración de los Programas 
D e p a r t a m e n t a l e s de M e j o r a y Cal i -
dad de los Servicios. 

Se ha h u i d o de la p r e t e n s i ó n d e 
e l a b o r a r un d o c u m e n t o ú n i c o q u e 
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d e b i e r a se r s e g u i d o p o r t o d o s los 
ó r g a n o s y u n i d a d e s a d m i n i s t r a t i v a s , 
s ino lo q u e se p r e t e n d e es q u e sean 
éstas las q u e e l a b o r e n y se c o m p r o -
m e t a n c o n sus p r o p i o s p r o g r a m a s d e 
cal idad para su á m b i t o d e a c t u a c i ó n . A 
p a r t i r d e las o p o r t u n i d a d e s d e m e j o -
ra, cada d e p a r t a m e n t o en un p lazo n o 
s u p e r i o r a un a ñ o d e s d e la pub l i ca-
c i ón de l Plan d e b e t e n e r a p r o b a d o su 
P r o g r a m a d e M e j o r a y Ca l idad d e los 
Serv ic ios. 

9. Cons t i tuc ión y func ionamien to 
de grupos de me jora . 

S u p o n e la c reac ión d e e q u i p o s d e 
t r a b a j o d e d i c a d o s espec í f i camen te a 
la cal idad, d e ca rác te r h e t e r o g é n e o y 
q u e rec ib i rán f o r m a c i ó n especí f ica y 
a s e s o r a m i e n t o p o r p a r t e d e la D i r e c -
c i ón G e n e r a l d e Ca l idad d e los Serv i -
c ios .Tendrán c o m o f inal idad la iden t i -
f i cac ión d e ac tuac iones c o n c r e t a s d e 
m e j o r a y cal idad d e los serv ic ios y la 
p r o p u e s t a a los ó r g a n o s d i r e c t i v o s 
c o r r e s p o n d i e n t e s d e a d o p c i ó n d e las 
m e d i d a s d e m e j o r a d e la ca l idad aco r -
dadas. 

10. Estudio y revisión de los p ro -
cesos de los serv ic ios especia les 
prestados al c iudadano. 

Se p r e t e n d e la r e v i s i ó n d e los 
p r o c e d i m i e n t o s a d m i n i s t r a t i v o s y los 
p r o c e s o s d e p r e s t a c i ó n d e s e r v i c i o s 

y d e f u n c i o n a m i e n t o d e ó r g a n o s y 
c e n t r o s púb l i cos , a f in d e f a v o r e c e r la 
p r e s t a c i ó n d e u n o s s e r v i c i o s m á s 
ágiles, s i m p l e s y e f e c t i v o s a los usua -
r ios . 

11. Apl icación e implantación de 
las mejoras propuestas seleccionadas. 

A s p e c t o f u n d a m e n t a l del Plan, ya 
q u e s u p o n e la i m p l a n t a c i ó n d e las 
m e j o r a s p r o p u e s t a s i den t i f i cadas 
c o m o v iab les .As í m i s m o se es tab lece-
rá un s i s t ema d e s e g u i m i e n t o d e la 
apl icación d e las mejoras , sugerencias y 
s impl i f icac iones d e los p rocesos d e los 
serv ic ios p res tados . 

12.Autoevaluación, seguimiento y 
con t ro l de las iniciativas. 

Se d e s a r r o l l a r á u n a a c t i v i d a d d e 
s e g u i m i e n t o de l plan, q u e c o o r d i n a d a 
p o r la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l idad 
d e los Serv ic ios se l levará a c a b o p o r 
los m i s m o s ó r g a n o s y un idades a d m i -
n i s t ra t i vas i m p l i c a d o s en la m e j o r a , 
t e n i e n d o c o m o re fe renc ia la adap ta -
c i ón a la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica de l 
M o d e l o E u r o p e o d e Exce lenc ia d e la 
Fundac ión E u r o p e a d e G e s t i ó n d e la 
Ca l idad ( E F Q M ) . 

La D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l idad 
d e los Serv ic ios i m p l a n t a r á un p r o c e -
so d e r e t r o a l i m e n t a c i ó n an te los ó rga -
nos c o r r e s p o n d i e n t e s una vez l levada 
a c a b o su au toeva luac ión . 
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Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

Ident i f icación de los c l ientes 
y local ización del edi f ic io 

El ed i f i c io se local iza en la Ca l le 
D u q u e d e la V i c to r i a , p o r lo q u e se 
e n c u e n t r a en una z o n a cén t r i ca de la 
c iudad. Has ta hace unos años el mis-
m o se u t i l i zaba c o m o sede d e u n a 
en t i dad bancar ia, pasando p o s t e r i o r -
m e n t e a m a n o s de la De legac ión Ter r i -
t o r i a l de la Junta de Cast i l la y León en 
Val ladol id, la cuál sin apenas camb ios lo 
ha u t i l i zado pa ra la instalación de dis-
t in tas oficinas. 

Este edi f ic io p resen ta una imagen 
d e ed i f i c io púb l i co , sin e m b a r g o y a 
pesar d e d i s p o n e r d e las bande ras 
c o r r e s p o n d i e n t e s y de l ca r t e l d e la 
De legac ión Terr i tor ia l , el m i s m o n o t ie -
ne una ident i f icación clara de q u e se 
t r a t e de una Of ic ina de In fo rmac ión y 
A t e n c i ó n al C iudadano. Por lo q u e res-
pec ta al in ter ior , es en la p lanta baja 
d o n d e se encuen t ran estas Oficinas. El 
lugar r ese rvado para ellas es amp l i o y 
bien i luminado, d i spon iendo además de 
unos asientos en el c e n t r o de la sala. 

C u a n d o se habla d e los c l ientes d e 
la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica,y en nues t ro 
caso de los d e las Of ic inas de In for -
m a c i ó n y A t e n c i ó n al C iudadano , n o 
se p u e d e p o r m e n o s q u e pensar q u e 

los m i s m o s son t o d o s los c iudadanos 
q u e t i e n e n la neces idad de ut i l izar los. 
Sin e m b a r g o , cada U n i d a d de la A d m i -
n i s t r a c i ó n se c e n t r a en un t i p o d e 
c l ientes, es decir, q u e está d i r i g ido a 
un s e c t o r d e c iudadanos en c o n c r e t o , 
s i endo además una p a r t e de los usua-
r ios po tenc ia les los q u e al final los ut i -
lizan. 

H e c h a esta i n t r o d u c c i ó n pasamos 
a la s e g m e n t a c i ó n de cl ientes, los cuá-
les se clasifican en i n t e r n o s y e x t e r -
nos. D e n t r o de los c l ientes i n t e r n o s 
se han c o n s i d e r a d o a los p r o p i o s 
e m p l e a d o s de las Of ic inas, q u e van a 
r e c i b i r el t r a b a j o r e a l i z a d o p o r sus 
c o m p a ñ e r o s , b ien m e d i a n t e el t r a t o 
d i r e c t o c o n el c l ien te o b ien c o n la 
real izac ión d e los t r á m i t e s admin i s t ra -
t i vos necesar ios una vez p r e s t a d o el 
serv ic io . 

Por lo q u e respec ta a los c l ientes 
e x t e r n o s de la Of ic ina, és tos se pue -
d e n c las i f icar en c l i en tes e x t e r n o s 
d i r e c t o s e i n d i r e c t o s . En c u a n t o a 
es tos ú l t imos , se ha c o n s i d e r a d o a la 
p r o p i a A d m i n i s t r a c i ó n , t a n t o d e carác-
t e r local, prov inc ia l y cent ra l , y asimis-
m o al res to d e los D e p a r t a m e n t o s d e 
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la p r o p i a A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a , 
e x c e p t u a n d o a las personas integradas 
en el á rea de es tud io . 

U n a vez q u e h e m o s d e f i n i d o los 
c l ientes i n t e rnos y los e x t e r n o s indi-
rec tos , y a só lo q u e d a hab la r d e los 
e x t e r n o s d i rec tos , los cuáles van a ser 
los c i udadanos q u e ut i l izan este serv i -
cio, ya sea v is i tando la p r o p i a O f i c i na o 
m e d i a n t e la u t i l i zac ión del t e l é f o n o , 
c o r r e o , i n te rne t , . . . P r i m e r a m e n t e se 
ha rea l izado una clasif icación en f un -
c i ó n de l s e r v i c i o q u e se p r e s t a d e 
m a n e r a presencia l o te le fón ica , o b t e -
n i e n d o los s iguientes resul tados. 

D e n t r o de la O f i c i na d e A t e n c i ó n 
al C i u d a d a n o se p u e d e n d is t ingu i r los 
serv ic ios de In fo rmac ión y Registro, los 
cuáles se c o r r e s p o n d e n con unos p o r -
centa jes del 2 5 % y del 20%, respec t i -
v a m e n t e , d e n t r o de la a tenc ión p re -
sencial global. 

A d e m á s , si se c o n s i d e r a n q u e los 
c i u d a d a n o s q u e p u e d e n a c c e d e r a 
és tos se rv i c ios son empresas , asocia-
c i o n e s o c i u d a d a n o s e n g e n e r a l , 
p o d e m o s rea l izar la s igu ien te clasif i-
cac ión en f u n c i ó n d e los c l ientes p r i n -
cipales. 
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SECCIÓN A T E N C I Ó N 
PERSONAL 

A T E N C I Ó N 
TELEFÓNICA 

I n t e r i o r 5 5 % 4 5 % 

C a z a y pesca 6 0 % 4 0 % 
A s o c i a c i o n e s 4 5 % 5 5 % 
O f i c i n a A t e n c i ó n 6 8 % 3 2 % 

H e c h a esta p r i m e r a clasif icación, se 
rea l izó una segunda en f u n c i ó n de los 
serv ic ios p res tados , e n c o n t r a n d o los 
s igu ien tes r e s u l t a d o s t a n t o p a r a la 
a tenc ión te le fón ica c o m o para la a ten-
c ión presencial . 

SECCIÓN A T E N C I Ó N 
TELEFÓNICA 

A T E N C I Ó N 
PRESENCIAL 

T a b l ó n a n u n c i o s - 2 5 % 

I n t e r i o r 2 5 % 12% 
C a z a y pesca 2 5 % 15% 
O f i c i n a A t e n c i ó n 3 8 % 4 5 % 

A s o c i a c i o n e s 12% 3 % 

In te r ior : 
9 0 - 1 0 0 % empresas . 

Caza y pesca: 
9 0 % c iudadanos en genera l 
10% asociaciones. 

Ofic ina A tenc ión : 
8 5 % d e m a n d a n t e s de e m p l e o 
(c iudadanos en genera l ) . 

Asociaciones: 
5 0 % asoc iac iones 
5 0 % c iudadanos en genera l . 

U n a vez q u e t e n e m o s estos da tos 
p o d e m o s de f in i r los c l ientes p r inc ipa-
les c o m o los c iudadanos q u e uti l izan el 
serv ic io de la O f i c i na de I n fo rmac ión y 
A t e n c i ó n al C i u d a d a n o in situ. 
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F O R M A S D E P R E S T A R E L S E R V I C I O 

100% 

7 5 % 

5 0 % 

2 5 % 

0 % 

i? cr 

I A t e n c i ó n t e l e f ó n i c a A t e n c i ó n pe rsona l 

A T E N C I O N T E L E F O N I C A 

0 % 
12% 

2 5 % 

2 5 % 

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

2 5 % 
3 % 

3 8 % 
• Of ic ina A t e n c i ó n 

• C a z a Pesca 

• In te r io r 

• Tablón Anuncios 

Asociaciones 

4 5 % 
• Of ic ina A t e n c i ó n 

• C a z a Pesca 

• In te r io r 

• Tablón Anuncios 

Asociaciones 

2 1 
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Anál is is DAFO 

A n t e s d e e m p e z a r a t r a b a j a r 
d e n t r o d e la o r g a n i z a c i ó n se p lan -
t e ó la n e c e s i d a d d e s i t ua r l a en re la -
c i ó n c o n el e n t o r n o en q u e se m u e -
ve . Se rea l izó , así, un análisis d e d i c h o 
e n t o r n o en t r e s n i ve les d i f e r e n t e s 
( e n t o r n o g e n e r a l , i n t e r m e d i o y 
espec í f i co ) p a r a o b t e n e r u n a " r a d i o -
g ra f ía " d e la s i t uac ión d e la o r g a n i z a -
c i ó n basada en sus d e b i l i d a d e s y f o r -
ta lezas, así c o m o en sus o p o r t u n i d a -
des y amenazas . 

A l es tud ia r el " E N T O R N O G E N E -
R A L " i n t e n t a m o s e n c u a d r a r a la o rga -
n izac ión d e n t r o de l á m b i t o social y 
e c o n ó m i c o d o n d e se m u e v e . En es te 
s e n t i d o cabe des taca r q u e la Junta d e 
Cas t i l l a y L e ó n , a p e s a r d e t e n e r 
m u c h o s años d e ex is tencia, sigue reci -
b i e n d o t rans fe renc ias de l Es tado cen -
t ra l , lo q u e le o b l i g a a a d a p t a r sus 
e s t r u c t u r a s p a r a p r e s t a r los n u e v o s 
serv ic ios q u e es to con l leva. 

C u a n d o h a b l a m o s d e " E N T O R -
N O I N T E R M E D I O " , s o l e m o s re fe r i r -
nos al análisis de nues t ros C O M P E T I -
D O R E S . E v i d e n t e m e n t e , en el caso d e 
la D e l e g a c i ó n Te r r i t o r i a l n o p o d e m o s 
hab lar e s t r i c t a m e n t e de c o m p e t i d o -

res, p e r o sí e n c o n t r a m o s q u e ex i s ten 
o t r a s áreas d e n t r o de la p r o p i a Junta 
d e Cast i l la y L e ó n q u e real izan act iv i -
dades s imi lares a las nuestras, lo q u e 
nos va a p e r m i t i r t o m a r l a s c o m o refe-
renc ia pa ra es tud ia r c ó m o se e n f r e n -
t a n a p r o b l e m a s s im i la res . Ex i s ten 
i n c l u s o o t r a s i n s t i t u c i o n e s púb l i cas 
( A y u n t a m i e n t o s , Estado cen t ra l , etc. ) 
q u e están t a m b i é n rea l i zando act iv i -
dades s imi lares (ges t ión de l icencias, 
a t e n c i ó n en ven tan i l l as , e tc . ) . T o d a s 
el las c o n s t i t u i r á n n u e s t r o e n t o r n o 
i n t e r m e d i o . 

F ina lmen te , se rea l i zó un análisis 
de l l l a m a d o " E N T O R N O ESPE-
C I F I C O " , es dec i r d e la p r o p i a o rgan i -
z a c i ó n p a r a c o n o c e r l a m e j o r . Este 
anál is is de l e n t o r n o e s p e c í f i c o n o s 
resu l t ó m u y úti l pa ra de f in i r c o r r e c t a -
m e n t e los c o m e t i d o s d e la De lega -
c i ón Te r r i t o r i a l , así c o m o pa ra real izar 
u n a s e g m e n t a c i ó n d e sus c l i en tes 
(usuar ios) . En es te p u n t o t a m b i é n se 
r e v i s a r o n las n o r m a s d e c a r á c t e r 
a d m i n i s t r a t i v o q u e regu lan t o d o el 
f u n c i o n a m i e n t o d e la D e l e g a c i ó n 
T e r r i t o r i a l d e la Jun ta d e Cas t i l l a y 
L e ó n en Va l lado l id . 
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U n a vez anal izado el e n t o r n o de la 
o r g a n i z a c i ó n se rea l i zó u n a " m a t r i z 
D A F O " q u e r e c o g e las a m e n a z a s y 
o p o r t u n i d a d e s (p roven ien tes del e x t e -
r i o r de la o rgan i zac ión , es decir , de l 
e n t o r n o gene ra l y, s o b r e t o d o , i n te r -
m e d i o ) y las deb i l i dades y fo r ta lezas 
d e la o rgan izac ión ( p r o v e n i e n t e s del 
i n t e r i o r d e la e m p r e s a , es d e c i r de l 
e n t o r n o especí f ico) . 

U n análisis D A F O es u n a h e r r a -
m i e n t a q u e p e r m i t e s i tuar a la e m p r e -
sa en r e l a c i ó n a sus c o m p e t i d o r e s 
(sec to r ) . Este análisis del s e c t o r se rea-
liza pa ra v e r q u é fal los ex is ten en ese 
s e c t o r y a p r o v e c h a r n o s d e e l lo c o m o 
e m p r e s a y, en el caso de q u e n o exis-
t an fallos, v e r cuales p o d e m o s p r o v o -
car desde nues t ra pos ic ión pa ra a p r o -
v e c h a r n o s de e l los .Todo es to cr istal iza 
en la e lecc ión de la estrategia más ade-
cuada q u e s i e m p r e será de dos t ipos : 

- L I D E R A Z G O E N C O S T E S 
( o f r e c e r el m i s m o p r o d u c t o q u e 
la c o m p e t e n c i a a un p r e c i o más 
ba jo) , o b ien 

- D I F E R E N C I A C I Ó N ( o f r e c e r un 
p r o d u c t o d i f e r e n t e de l d e la 
c o m p e t e n c i a , e s decir, alcanzar un 
c i e r t o g r a d o de m o n o p o l i o o f re -
c i e n d o un p r o d u c t o q u e a u n q u e 
similar, ya n o es el m i s m o q u e el 
de nues t ros c o m p e t i d o r e s ) . 

E v i d e n t e m e n t e , en el caso q u e nos 
o c u p a n o p o d e m o s hab lar d e d i f e ren -
c iac ión, p u e s t o q u e s o m o s m o n o p o -
listas en o f r e c e r el serv ic io . T a m p o c o 
p o d e m o s hab lar d e l i de razgo en cos-
tes , p u e s t o q u e t r a b a j a m o s c o n un 
p r e s u p u e s t o f i j a d o y el u s u a r i o de l 
se rv i c i o n o paga un p r e c i o especí f ico 
p o r el se rv i c i o p r e s t a d o en n u e s t r a 
un idad . 
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El o b j e t i v o a a lcanzar en n u e s t r o 
caso es el de E F I C I E N C I A , es decir , 
o f r e c e r el m e j o r se rv i c io pos ib le pa ra 
un cos te dado . Para v e r c ó m o alcan-
z a m o s este o b j e t i v o d e b e r e m o s anali-
zar c o n q u é fo r ta lezas y deb i l idades 
c o n t a m o s ac tua lmen te . El análisis d e 
amenazas y está p e n s a d o pa ra a p r o -
v e c h a r los fa l los e x i s t e n t e s en un 
e n t o r n o c o m p e t i t i v o , p o r lo q u e en 
nues t ro caso este análisis n o p o d r á ser 
t an exhaus t i vo (ni úti l) c o m o en el d e 
una e m p r e s a q u e o p e r e en un e n t o r -
n o c o m p e t i t i v o . 

Debilidades 
- R e s t r i c c i o n e s n o r m a t i v a s a la 

i m p l a n t a c i ó n d e a c c i o n e s d e 
m e j o r a (sujec ión al P roced im ien -
t o A d m i n i s t r a t i v o ) : P O C A FLE-
X I B I L I D A D . 

- El t i e m p o de espe ra en co la es 
g rande en días clave. 

- Escaso a p r o v e c h a m i e n t o d e 
m e d i o s técn icos ex is ten tes ( te lé-
f o n o , f o t o c o p i a d o r a , In te rne t ) . 

- Los c l ientes n o c o n o c e n los ser-
v ic ios o f r e c i d o s ni la ub i cac ión 
del local. 

- La señal ización en el i n t e r i o r del 
local es de f i c ien te y p o c o clara. 

- Existencia de ba r re ras a rqu i tec -
tón icas pa ra d iscapaci tados. 

- H o r a r i o s p o c o f lexibles. 
- Exceso d e quejas sin resolver. 

Fortalezas 
- In terés del pe rsona l de la o f ic ina 

p o r la m e j o r a d e la Ca l idad en 
los serv ic ios. 

- Ub i cac i ón cén t r i ca de l local. 
- Personal suf ic iente pa ra p res ta r 

el serv ic io . 
- Ex i s tenc ia d e u n a pág ina w e b 

pa ra i n f o r m a r s o b r e el se rv i c io 
p res tado . 

- Ex i s tenc ia de l l i b r o d e que jas , 
sugerencias y rec lamac iones. 

Amenazas 
- La p r o p i a fa l ta d e c o m p e t i d o r e s 

p u e d e de r i va r en una c ie r ta inefi-
ciencia. 

Oportunidades 
- Pos ib i l i dad d e p r e s t a r n u e v o s 

s e r v i c i o s en el f u t u r o p o r la 
t rans fe renc ia d e nuevas c o m p e -
tenc i as ( p o s i b i l i d a d d e c rec i -
m i e n t o ) . 

- P o s i b i l i d a d d e h a c e r " b e n c h -
m a r k i n g " d e o t r a s A d m i n i s t r a -
c i o n e s q u e p r e s t e n s e r v i c i o s 
s imi la res d e un m o d o más ef i-
c i e n t e . 

- Estab lecer c a r t a d e serv ic ios. 
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Encuestas 

Introducción 
A p r i nc ip i os d e los 9 0 nace u n a 

sensibi l idad social q u e p ide p r o f u n d i -
zar los c a m b i o s en la A d m i n i s t r a c i ó n , 
d e f o r m a q u e ésta se c o n v i e r t a en un 
e l e m e n t o eficaz pa ra desar ro l l a r pol í -
t icas púb l icas y sat is facer d e m a n d a s 
sociales, ya q u e el o b j e t i v o d e estas 
inst i tuc iones es el de d a r satisfacción al 
c l iente. 

Para l og ra r este o b j e t i v o es nece-
sa r i o c o n o c e r las n e c e s i d a d e s y 
e x p e c t a t i v a s d e los c i u d a d a n o s 
m e d i a n t e encuestas adecuadas y luego 
es tab lecer p r io r idades , acc iones pol í t i -
cas, planes y gest iones c o n un o b j e t i v o 
c o n c r e t o : " d a r al c l iente satisfacción en 
el se rv i c io y un t r a t o a d e c u a d o " (Sen-
lle, 1993). 

En la p r e s t a c i ó n d e un se rv i c i o , 
satisfacción del cliente significa cumpli-
miento de las expectativas. Y c u m p l i r las 
expec ta t i vas significa: 

- Ident i f icar los pr inc ipa les d e t e r -
m inan tes de la cal idad. 

- M a n e j a r las e x p e c t a t i v a s de l 
c l iente. 

- I m p r e s i o n a r al c l iente. 
- Ins t ru i r al c l iente. 

- C r e a r s istemas de a p o y o fiables. 
- Sol ic i tar al c l iente su o p i n i ó n . 

Ca rece d e s e n t i d o t r a t a r de c o n -
t r o l a r la t o t a l i d a d d e va r i ab les q u e 
afectan a las p e r c e p c i o n e s d e la cali-
d a d d e se rv ic io . L o m e j o r y c i e r t a -
m e n t e lo ún ico q u e se p u e d e hacer es 
averiguar lo que importa y centrarse en 
ello. Es un e r r o r p r e t e n d e r ser t o d o 
pa ra t o d o s . 

Es c o n o c i d o q u e las expec ta t i vas 
c o n las q u e los c l ientes acuden a una 
e m p r e s a t i e n e n un e fec to casi def in i t i -
v o s o b r e sus p e r c e p c i o n e s de la cali-
dad. Por t a n t o m e d i r la cal idad del ser-
v ic io es m u c h o más difícil q u e d e t e r -
m i n a r la p e r f e c c i ó n d e p r o d u c t o s 
manu fac tu rados . Por o t r a p a r t e que el 
cliente no se queje, no significa necesa-
riamente que esté satisfecho. 

En los serv ic ios, las " d e v o l u c i o n e s 
d e p r o d u c t o s " só lo son un i nd i cado r 
parcial d e la cal idad. En vez d e m o l e s -
ta rse en « h a c e r una escena» m u c h o s 
c l ientes insat isfechos d e c i d e n sencil la-
m e n t e n o volver. Por t an to , la e m p r e -
sa d e b e t o m a r la inic iat iva y p o n e r s e 
en c o n t a c t o c o n los c l ientes pa ra sol i-
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c i tar les su o p i n i ó n s o b r e el se rv i c i o 
rec ib ido . 

La re lac ión de los c i udadanos c o n 
una A d m i n i s t r a c i ó n p u e d e t e n e r lugar 
desde una d o b l e perspec t i va : 

- C o m o su je tos pas ivos d e las 
po tes tades q u e la A d m i n i s t r a c i ó n 
e jerce. 

- C o m o c o n s u m i d o r e s de los ser-
v ic ios q u e d i cha A d m i n i s t r a c i ó n 
o f r e c e y presta. 

En es te a p a r t a d o n o s c e n t r a r e -
m o s en es te ú l t i m o a s p e c t o y lo q u e 
t r a t a r e m o s d e h a c e r es invest igar si 
estas p e r s o n a s se e n c u e n t r a n sat isfe-
chas c o n los se rv i c i os q u e r e c i b e n . 
Para e l lo h e m o s d iseñado una encues-
t a d i v i d i da en t r e s p a r t e s b ien d i fe -
renc iadas: 

Va lorac ión 
del servicio 

rec ib ido 

Percepc ión 

- Preguntas cer radas: se p resen tan 
al c i udadano una ser ie de a t r i bu -
t o s q u e d e b e p u n t u a r en satis-
facc ión e i m p o r t a n c i a , v a l o r a d o s 
de 1 a 10. 

- Preguntas ab ier tas: se da la pos i -
b i l i dad al c i u d a d a n o d e q u e 
a p o r t e sus ideas y las va lo re . 

- D a t o s soc io -demográ f i cos . 

En lo r e f e r e n t e al a s p e c t o d e la 
satisfacción, la mayor ía de los m o d e l o s 
de cal idad d e un serv ic io , asocian este 
c o n c e p t o c o n lo q u e se espe ra o b t e -
n e r del m i smo . En este sent ido , p o d e -
m o s d e f i n i r la sa t i s facc ión c o m o la 
co inc idenc ia e n t r e la va lo rac ión q u e el 
c l iente de un se rv ic io púb l i co le c o n -
c e d e y su o p i n i ó n d e lo q u e es te 
debe r ía ser. 

Va lorac ión de lo 
q u e el servic io 

d e b e r í a ser 

P=E O Satisfación 

P<E O Insatisfación 
P>E O A d e c u a d a 

asignación 
de recursos 
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La calidad de un servicio tamb ién se 
puede med i r a través de la satisfacción del 
cl iente c o m o lo hace el M o d e l o Euro-
p e o d e Excelencia ( E F Q M ) al incluir le 
c o m o uno de los cr i ter ios resultados. 

Pero la ca l idad de l serv ic io , e n t e n -
d i d a c o m o las cual idades, c i r cuns tan-
cias y c o n d i c i o n e s q u e d e b e r e u n i r el 
m i s m o p a r a sat is facer a sus c l ientes, 
v i e n e d e t e r m i n a d a p o r cada soc iedad, 
en un m o m e n t o d e t i e m p o c o n c r e t o , 
en f u n c i ó n d e sus neces idades, d e la 
imagen q u e t e n g a el p r o p i o se rv i c io y 
d e los va lo res d o m i n a n t e s . 

El m o d e l o d e encues ta p r e s e n t a d o 
a los c iudadanos , q u e se m u e s t r a en 
los anexos , c o n s t a b a d e 2 0 a t r i b u t o s 
d e los serv ic ios p res tados en la of icina. 
A p a r t i r d e é s t o s c o n s i d e r a m o s la 
m e d i d a d e la sat is facción c o m o d i fe-
r e n c i a e n t r e las p e r c e p c i o n e s y las 
expec ta t i vas d e los a n t e r i o r e s a t r i b u -
tos . El ú l t i m o paso fue o b t e n e r el IPCS 
c o m o índ ice s i n t é t i c o d e v a l o r a c i ó n 
d e la sat is facción d e los c l ientes 

Ind ice d e P e r c e p c i ó n d e Ca l i dad 
de l serv ic io : 

P r o m e d i o d e las 

IPS = 100 x -

p e r c e p c i o n e s , 
p o n d e r a d a s p o r 
las expec ta t i vas 

P r o m e d i o d e 
las expec ta t i vas 

El cálculo d e la m u e s t r a se dec id i ó 
e f e c t u a r g l o b a l m e n t e al o b j e t o d e 
p o d e r e x t r a e r las conc lus iones refer i -
das al IPCS global. Pero a pesar de t o d o 
es to los da tos nos p u e d e n alejar d e la 

ve rdad . U n a i n f o r m a c i ó n mala es p e o r 
q u e la fal ta d e i n fo rmac ión , así, algunas 
d e las t r a m p a s q u e se p resen tan son: 

1. Es impos ib l e q u e los c l ien tes n o 
digan la ve rdad . 

2. Es posible que hayamos f o r m u l a d o 
preguntas inadecuadas. N o es rea-
lista esperar que los cl ientes relle-
nen un cuest ionar io detal lado. Por 
ello, h e m o s l imi tado el n ú m e r o d e 
p reguntas , i n t e n t a n d o ev i t a r el 
exc lu i r pun tos impor tan tes . 

3. Es p o s i b l e q u e los r e s u l t a d o s 
es tén sesgados. El p o r c e n t a j e d e 
c o n t e s t a c i ó n a los cues t i ona r i os 
r a r a m e n t e se a p r o x i m a al 100%. 
D a d o q u e es i m p o s i b l e e s t a r 
s e g u r o d e q u e la m u e s t r a sea 
v e r d a d e r a m e n t e a l e a t o r i a , las 
encues tas f u e r o n real izadas en 
d is t i n tos días y a d is t in tas horas. 

R e s p e c t o a las invest igaciones, se 
suele d e c i r q u e es m e j o r una respues-
t a a p r o x i m a d a a una p r e g u n t a a t inada 
q u e una respues ta prec isa a una p re -
g u n t a desace r tada . 

Pero t o d o lo a n t e r i o r m e n t e expues-
t o no estaría b ien o r i e n t a d o si antes n o 
c o n t e s t a m o s a la siguiente pregunta: 

¿ Q u é neces i to saber? 
Y en este s e n t i d o c r e e m o s q u e la 

respues ta q u e h e m o s i n t e n t a d o bus-
car es si el c l i en te está sat is fecho c o n 
aque l los aspec tos d e la p res tac ión del 
se rv i c i o q u e son i m p o r t a n t e s pa ra él. 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a la f icha 
t é c n i c a d e la encuesta . 
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Ficha técnica de las encuestas: 

Fecha: 29 -31 de M a r z o y 3 de A b r i l d e 2 0 0 0 

Metodolog ía : Encuesta pe rsona l 
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IPCS del Servicio de 
Información y Atención al 
Ciudadano de la Delegación 
Territorial de la Junta de 
Castilla y León en Valladolid 

Los c i udadanos han v a l o r a d o los 
servicios que rec iben con 5, 8 pun tos 
sobre 10; mient ras que las expectat ivas 
que ellos t ienen de estos servicios es de 
8 ,85 , t amb ién sobre 10. D e estos datos 
se deduce un IPCS (índice de Percep-
c ión de la Cal idad del Servic io) del 67, 
19%. Lo q u e qu iere dec i r que los ciuda-
danos ven cumpl idas sus expectat ivas 
sobre los servicios en un 67, 19%. 

A la vista de los resul tados y con la 
pues ta en marcha del plan de acciones 
p ropues to , nos p lan teamos c o m o ob je -
t i vo alcanzar un 9 0 % de Indice de Per-
cepc ión de la Satisfacción de los c iuda-
danos en un plazo in fe r io r a un año. 

Resultados según variables 
de clasificación 

Variables sociodemográf icas 

Edad 
P o d e m o s o b s e r v a r q u e el m a y o r 

n ú m e r o de personas encuestadas t ie-
nen una edad c o m p r e n d i d a en t re 30 y 
55 años, seguidas de edades en t re 16 y 
29 años. Sin embargo , los c iudadanos 
más exigentes en cuan to a la i m p o r t a n -
cia que requ ie ren de cada a t r i bu to son 
los mayores de 65 años, a pesar de q u e 
t amb ién sean ellos los que están más 
satisfechos de los servicios prestados. 

C a b e destacar, q u e un n ú m e r o 
i m p o r t a n t e de personas q u e n o han 
ind icado su edad, m ien t ras q u e sus 
expectat ivas están e n t o r n o a la media, el 
g rado de satisfacción es bastante inferior. 
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Tipo de clientes 
Tras la s e g m e n t a c i ó n d e c l ien tes 

ind icada a n t e r i o r m e n t e , p o d e m o s v e r 
g rá f i camen te q u e el 5 2 % d e los q u e 
a c u d e n a la O f i c i n a d e A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o son aqué l los q u e sol ic i tan 
un se rv i c io del Registro, segu idos d e 
un 3 2 % q u e r e p r e s e n t a n al s e c t o r 
Caza / Pesca. 

A n a l i z a n d o los d a t o s o b t e n i d o s 
t ras la rea l izac ión d e sus encuestas, los 
más r i gu rosos en c u a n t o a i m p o r t a n -
cia d e a t r i b u t o s se re f iere, son los c iu-
d a d a n o s q u e a c u d e n so l i c i t ando Ser-
v ic ios d e Caza / Pesca. T a m b i é n hay 
q u e señalar q u e son los más satisfe-
chos. 

F ina lmen te , ind icar q u e son a q u é -
llos, los q u e a c u d e n s i m p l e m e n t e a 
s o l i c i t a r a lgún t i p o d e i n f o r m a c i ó n 
genera l , los q u e se e n c u e n t r a n más 
d e s c o n t e n t o s c o n los serv ic ios pres ta-
dos. 

Ocupación 
En c u a n t o a la d i f e r e n c i a c i ó n 

e n t r e los q u e a c u d e n r e l a c i o n a d o s a 
E m p r e s a s o A s o c i a c i o n e s y los p a r -
t i c u l a r e s , e s t á n m u y e q u i l i b r a d o s . 
A p r o x i m a d a m e n t e , s o n un 5 0 % d e 
c a d a c a t e g o r í a , i n c l u s o el g r a d o d e 
p e r c e p c i ó n y d e i m p o r t a n c i a es 
s imi lar . 

N o habr ía nada q u e señalar en lo 
r e f e r e n t e a este t i p o d e c iudadanos , 
p u e s t o q u e los d a t o s q u e a p o r t a n n o 
son signif icativos. 

Residencia 
Este e s t u d i o n o a p o r t a r í a g randes 

da tos , p u e s t o q u e la i n m e n s a mayo r í a 
son c i udadanos res iden tes en Va l l ado -
lid y son p r e c i s a m e n t e , los q u e v i ven 
fue ra , los más ex igen tes , a u n q u e t a m -
bién, los más sat isfechos. N o a p o r t a n , 
p o r t a n t o , d a t o s re levantes. 

Contacto 
Sin e m b a r g o , sí q u e hab r í a q u e 

señalar, q u e un 8 7 % saben d e la exis-
t e n c i a d e la O f i c i n a d e I n f o r m a c i ó n y 
A t e n c i ó n al C i u d a d a n o , n o p o r m e d i o 
d e la Junta d e Cast i l la y león, s ino p o r 
o t r a s p e r s o n a s o m e d i o s . ¿Podr ía 
d e b e r s e a u n a f a l t a d e p r o m o c i ó n , 
p ropaganda , publicidad...? 

A pesar d e ser una m i n o r í a los q u e 
a c u d e n a t r avés d e la Junta, son és tos 
los más sat isfechos, a la vez q u e los 
más ex igen tes . 

Variables de hábitos de visita 
F ina lmente , se han d e f i n i d o 4 t r a -

m o s en c u a n t o a la f r e c u e n c i a c o n la 
q u e a c u d e n los c i u d a d a n o s a la O f i c i -
na d e I n f o r m a c i ó n y A t e n c i ó n al C i u -
d a d a n o . 

Es i m p o r t a n t e d e s t a c a r q u e un 
5 2 % a c u d e n a m e n u d o y, sin e m b a r g o , 
los más ex igen tes son los q u e só lo van 
e s p o r á d i c a m e n t e , a la vez q u e son los 
m e n o s sat isfechos. 

En c a m b i o , p a r a los q u e e r a su p r i -
m e r a vez, el g r a d o d e sat is facción e r a 
mayor . 
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Resultados por atributos 
En es te a p a r t a d o , ana l i zamos las 

respuestas d e los c i udadanos a cada 
u n o d e los a t r i bu tos . Para la d e b i d a 
c o m p r e n s i ó n d e este gráf ico, se d e b e 
i n t r o d u c i r o t r o c o n c e p t o : el GAP, q u e 
s i m p l e m e n t e es la d i f e r e n c i a e n t r e 
p e r c e p c i ó n y e x p e c t a t i v a c o n c a d a 
a t r i b u t o . 

m e d i a d e las Percepc iones 
G A P = - m e d i a d e las Expectat ivas 

El G A P t i e n d e a ser m e n o r q u e 
ce ro , ya q u e s u p o n e q u e s i e m p r e se 
desea algo más d e lo q u e se rec ibe . 

En n u e s t r a s e n c u e s t a s n o se ha 
d e t e c t a d o n i n g ú n v a l o r de l G A P 
m a y o r q u e cero , p o r lo q u e d e d u c i -
m o s q u e en t o d o s los a t r i b u t o s s o b r e 
los q u e se ha eva luado la A t e n c i ó n al 
c i udadano , el dé f ic i t del se rv i c i o es tá 
p r e s e n t e . A u n q u e sí t e n e m o s q u e des-
t a c a r q u e el G A P está m u y p r ó x i m o a 
c e r o en a t r i b u t o s c o m o : 

- Imagen d e los e m p l e a d o s 
- Insta lac iones 
- T r a n s p o r t e p ú b l i c o 

Po r el c o n t r a r i o , a q u é l l o s c o n 
m a y o r déf ic i t son. 

- F o t o c o p i a d o r a púb l i ca 
- I n te rne t , te lé fono. . . 
- Acces ib i l i dad pa ra d iscapac i tados 
- Posibi l idad d e c i ta p rev ia 
- F lex ib i l idad d e h o r a r i o s 
- Rec lamac iones 
- Bu roc rac i a 

Por t a n t o , será s o b r e es tos p u n t o s 
s o b r e los q u e se d e b e r á actuar. Para 
e l lo rea l i zamos el s igu iente Q F D y el 
c o r r e s p o n d i e n t e Plan d e A c c i o n e s . 

En la pág ina s igu ien te se m u e s t r a 
una t a b l a en la q u e p o d e m o s o b s e r -
v a r los v a l o r e s m e d i o s d e las Pe rcep -
c iones y d e las Expecta t ivas , así c o m o 
el v a l o r de l G A P y de l IPC p a r a cada 
a t r i b u t o . 

Análisis de la 
importancia por atributos 

Posicionamiento 
sat isfacción - importancia 

El e s t u d i o d e la i m p o r t a n c i a d e los 
p a r á m e t r o s p e r m i t e r e l a t i v i z a r los 
resu l tados o b t e n i d o s p o r los m i s m o s 
en lo r e f e r i d o a la sat is facción d e los 
c l ientes.Así , un p a r á m e t r o c o n un g ra -
d o d e sa t is facc ión e l e v a d o p e r o d e 
baja i m p o r t a n c i a se c o n s i d e r a r á ind i -
f e r e n t e , en t a n t o u n o q u e t e n g a e le-
v a d a sa t i s facc ión y a l ta i m p o r t a n c i a 
será e x t r a o r d i n a r i a m e n t e pos i t i vo . 

C o m o i n s t r u m e n t o d e r e p r e s e n -
t a c i ó n gráf ica d e esta idea se ha d ise-
ñ a d o el m a p a d e p o s i c i o n a m i e n t o q u e 
se p r e s e n t a en los anexos . Este m a p a 
rep resen ta en su eje ho r i zon ta l la satis-
facc ión m e d i d a a t ravés del G A P y en 
su eje ve r t i ca l la i m p o r t a n c i a m e d i d a a 
t ravés del coe f i c i en te d e regres ión d e 
cada a t r i b u t o ( i m p o r t a n c i a impl íc i ta, a 
m a y o r c o e f i c i e n t e , m a y o r i m p o r t a n -
cia). 
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A T R I B U T O S M E D I A T O T A L 

P S G IPCS 
T. ESPERA 8 . 7 2 6.43 2.29 3.67% 
TRATO 9 .69 6.88 2.81 4.36% 
IMAGEN 8 .97 8 . 3 2 0.65 4.88% 
INSTALACIONES 9 . 3 2 8 .59 0.74 5.24% 
C O M O D I D A D ESPERA 7 .19 5 .95 1.24 2.80% 
TRANSPORTE 7 . 9 7 7 .05 0.92 3.67% 
A P A R C A M I E N T O 8 . 8 2 4 .05 4.77 2.34% 
DISCAPACITADOS 9 . 2 7 3 .27 6.00 1.98% 
INTERNET,TFNO.. . 9 .16 3.11 6.05 1.86% 
C O N O C I M I E N T O EXISTENCIA 8.05 6.13 1.91 3.23% 
H O R A R I O S 8.48 4 .58 3.90 2.54% 
CITA PREVIA 7 . 7 7 3 . 5 2 4.25 1.79% 
RESOLVER RECLAMACIONES 9 . 2 4 6.28 2.96 3.79% 
BUROCRACIA 8 . 8 2 5 .69 3.13 3.28% 
VENTANILLA Ú N I C A 9 . 0 4 6.25 2.79 3.70% 
RECLAMAR 9 . 0 7 5 .53 3.54 3.28% 
INTERRUPCIONES 9 . 1 2 7 . 1 2 2.00 4.24% 
C O M U N I C A C I Ó N VERBAL 9 .53 7 .90 1.63 4.92% 
F O T O C O P I A D O R A PÚBLICA 9 .56 2 .19 7.37 1.37% 
S E Ñ A L I Z A C I Ó N INTERIOR 9 .15 7 .09 2.06 4.24% 
TOTAL 172.84 112.44 60.40 67.19% 
MEDIA 8.85 5 .80 3.36% 
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El m a p a se d iv ide en cua t ro cua-
d ran tes de l im i tados p o r las med idas 
ar i tmét icas de ambas magni tudes, de 
tal m a n e r a que hay que señalar que 
posic ión ocupan unos pa rámet ros con 
respec to a o t ros . 

El gráf ico se d iv ide en cua t ro cua-
drantes, que p o d e m o s descr ib i r de la 
s iguiente manera: 

1. C u a d r a n t e posi t ivo: el s u p e r i o r 
d e r e c h o . P u n t o s s i tuados p o r 
enc ima de la m e d i a de i m p o r -

tanc ia y de la m e d i a de satisfac-
ción. Es la s i tuación óp t ima . A q u í 
aparecen con clar idad la imagen 
del personal , las instalaciones, la 
comun icac ión verbal... 

2. C u a d r a n t e negat ivo: El i n f e r i o r 
de recho . Pa rámet ros cons ide ra -
d o s m u y i m p o r t a n t e s p o r los 
c iudadanos c o n una sat isfacción 
baja. A es tos p a r á m e t r o s es a 
los q u e c o n v i e n e d e d i c a r los 
m a y o r e s esfuerzos. En este cua-
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d r a n t e se e n c u e n t r a n aqué l l os 
r e l a c i o n a d o s c o n la f o t o c o p i a -
d o r a púb l ica , I n t e r n e t , t e l é f o n o 
púb l i co , acceso p a r a d iscapac i -
tados. . . 

3. C u a d r a n t e i nd i f e ren te - pos i t i -
vo . El s u p e r i o r i zqu ie rdo . C o m -
p r e n d e los p u n t o s s i tuados p o r 
e n c i m a d e la m e d i a d e satisfac-
c i ó n p e r o p o r d e b a j o d e la 
m e d i a d e i m p o r t a n c i a . 

4. C u a d r a n t e i n d i f e r e n t e - nega t i -
v o : a t r i b u t o s u b i c a d o s p o r 
d e b a j o d e la m e d i a d e sat isfac-
c i ó n c o m o d e la d e i m p o r t a n -
cia. N o se d e b e n p r i o r i z a r a la 
h o r a d e as ignar r e c u r s o s p a r a 
la m e j o r a g loba l d e la sat isfac-
c ión . 

En el gráf ico, la l ínea ve r t i ca l r e p r e -
sen ta la m e d i a d e los coe f i c ien tes d e 
regres ión d e t o d o s y cada u n o d e los 
pa rámet ros . D e esta manera , s i tuarse a 
la d e r e c h a d e la l ínea signif ica i m p o r -
tanc ia e levada en c o m p a r a c i ó n c o n los 
d e m á s p a r á m e t r o s m e d i d o s . 

El e je ve r t i ca l r e p r e s e n t a la satis-
facc ión d e cada a t r i bu to , m e d i d a a t r a -
vés del G A P ( p e r c e p c i ó n - e x p e c t a t i -
va). La l ínea ho r i zon ta l , se s i túa en la 
m e d i a d e los G A P s d e t o d o s los a t r i -
bu tos , c o n lo q u e el h e c h o d e q u e un 
p a r á m e t r o se s i túe p o r e n c i m a d e la 
l ínea d e b e ser i n t e r p r e t a d o c o m o una 
m a y o r sa t i s facc ión r e s p e c t o a los 
d e m á s p a r á m e t r o s . 

T o d o s los gráf icos se m u e s t r a n en 
los anexos . 
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Reunión con el personal de la of ic ina: 
Metodo logía Focus Group Interno 

Para c o m p l e t a r los d a t o s o b t e n i -
d o s m e d i a n t e las encuestas real izadas 
a los u s u a r i o s / c l i e n t e s o r g a n i z a m o s 
una r e u n i ó n c o n t raba jado res d e la of i -
c ina o b j e t o d e es tud io . D e esta f o r m a 
p o d r e m o s c o n o c e r los p r o b l e m a s q u e 
los t r a b a j a d o r e s p iensan q u e son los 
pr inc ipa les y las so luc iones q u e p lan-
t e a n , p u e s t o q u e son los m e j o r e s 
c o n o c e d o r e s d e su t r aba jo . 

En la r e u n i ó n t o m a r o n p a r t e nue -
ve t r a b a j a d o r e s y los i n teg ran tes d e 
n u e s t r o e q u i p o . La m e t o d o l o g í a q u e 
se usó fue c o n técnicas g rupa les c o m o 
d e b a t e , t o r m e n t a d e ideas, c o n a p o y o 
d e p a p e l ó g r a f o e n t r e o t r o s med ios . 

O b j e t i v o de la reunión: Escuchar y 
r e c o g e r sus p r o p u e s t a s pa ra m e j o r a r 
el se rv i c io d e a t e n c i ó n a los c iudada-
nos q u e se acercan a la of ic ina. 

Para l og ra r es te o b j e t i v o se desa-
r r o l l a r o n los s iguientes t e m a s o p re -
guntas: 

1. En el se rv i c i o q u e se presta, ¿a 
q u é a s p e c t o s pensáis q u e dan 
más i m p o r t a n c i a los usuarios? 

2. ¿Cuál es v u e s t r a o p i n i ó n s o b r e 
el s e r v i c i o q u e desar ro l lá is? 
¿Satisface a los c iudadanos? 

3. ¿De q u é creéis q u e se p u e d e n 
q u e j a r los usuarios? 

4. ¿De q u é c reé is q u e n o d e b e n 
que ja rse los usuarios? 

Lo s igu iente fue m e d i a n t e t o r m e n -
t a d e ideas buscar los C Ó M O S pa ra 
s o l u c i o n a r es tos p r o b l e m a s q u e son 
co inc i den tes c o n las expues tas p o r los 
c i u d a d a n o s en las encues tas p rev ia -
m e n t e real izadas. 

1. ¿ Q u é so luc iones habr ía en vues -
t r a o p i n i ó n an te los p r o b l e m a s 
q u e habéis c o m e n t a d o ? 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n los 
resu l tados d e la r eun ión . 

1. Aspectos más importantes se-
gún los usuarios: 
- T i e m p o d e t r a m i t a c i ó n . 
- R e s o l u c i ó n de l p r o b l e m a ( m e -

d ian te una b u e n a i n f o r m a c i ó n ) . 
- A u s e n c i a d e colas. 
- C o n o c i m i e n t o d e los se r v i c i os 

q u e se les presta. 
- Sepa rac ión d e las ventan i l las d e 

i n f o r m a c i ó n y reg is t ro . 
- Ventani l las ident i f icadas. 
- Se rv i c i o pe rsona l i zado . 
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- Pape les m á s c o m p r e n s i b l e s y 
m e n o r burocrac ia . . 

2. Opinión sobre el servicio propio: 
La op in ión general es que el t r a t o 

personal y la a tenc ión es m u y buena, a 
los c i udadanos se les d e d i c a t o d o el 
t i e m p o posible. Sin e m b a r g o los clientes 
s iempre exigen más. El serv ic io al c iuda-
d a n o sería m u y me jo rab le si se dispu-
s iera d e más m e d i o s y más t i e m p o . 
C o m o v e r e m o s más adelante los t raba-
jadores de la of icina piensan que la solu-
c ión es conseguir más med ios técnicos y 
h u m a n o s para m e j o r a r el servicio. 

3. Quejas de los ciudadanos: 
M u c h o s c i u d a d a n o s se q u e j a n a 

los e m p l e a d o s m i e n t r a s hab lan c o n 
o t r o s o r g a n i s m o s púb l i cos p a r a so lu -
c i o n a r t r á m i t e s d e o t r o s usuar ios p o r 
t e l é f o n o . A d e m á s ex is ten quejas cuan-
d o los t r a b a j a d o r e s usan su d e r e c h o 
al descanso. A s í m i s m o es c o m ú n la 
o p i n i ó n d e q u e el t r a t o s i e m p r e es el 
m e j o r y s i e m p r e se busca la so l uc i ón 
de l p r o b l e m a de l c i u d a d a n o , p o r lo 
q u e en ese s e n t i d o n o d e b e r í a n ex is-
t i r quejas. 

O t r o s d e los p r o b l e m a s q u e 
o b s e r v a n los f u n c i o n a r i o s son p r inc i -
p a l m e n t e q u e los serv ic ios d e la Junta 
a los cuales se les d i r ige d e s d e la of ic i -
na están m u y d ispersos y en zonas ale-
jadas. M u c h o s c i u d a d a n o s se e n c u e n -
t r a n d e s o r i e n t a d o s r e s p e c t o a la of ic i -
na a la q u e d e b e n acudir. 

La ex is tenc ia d e una f o t o c o p i a d o r a 
pa ra agil izar las colas y ev i ta r q u e los 
usuar ios d e b a n salir f u e r a y v o l v e r a 
real izar co la es algo d e lo q u e los t r a -
ba jadores d e la o f ic ina d e i n f o r m a c i ó n 
se han p e r c a t a d o c o m o una so luc ión 
para la m e j o r a en la satisfacción. C o m o 
h e m o s visto, este p u n t o es el más va lo-
r a d o p o r los c iudadanos en la encues-
ta, aunque n o sea su que ja más c o m ú n . 

Muchas veces el t r a b a j o es tan e le-
v a d o q u e n o se p u e d e n a t e n d e r las lla-
m a d a s t e l e f ó n i c a s , p o r lo q u e ser ía 
necesar ia una p e r s o n a p a r a a t e n d e r 
d e m a n e r a exc lus iva el t e l é f o n o . 

Es i m p o r t a n t e d e c i r q u e el t r a t o al 
c i u d a d a n o es c o m p l i c a d o ya q u e los 
usuar ios a c u d e n a la o f ic ina p o r ob l i -
gac ión y p o r cues t i ones muchas veces 
n o agradables ( c o m o sanciones, bús-
q u e d a d e t r a b a j o p o r opos ic iones , . . . ) . 

4. Quejas de los usuarios que 
según el personal de la oficina 
no son just i f icadas: 
P r i n c i p a l m e n t e p iensan q u e el t r a -

t o pe rsona l al c i udadano es exce len te , 
y des tacan la Habi l idad d e la i n f o r m a -
c ión q u e e n t r e g a n al usuar io pa ra la 
so luc ión d e su p r o b l e m a . 

Agrupación por afinidades 
D e s p u é s d e estas p regun tas real i -

z a m o s u n a t o r m e n t a d e ideas p a r a 
e n c o n t r a r las so luc iones, ag rupándo las 
p o r d i a g r a m a d e a f i n idades en t r e s 
c a m p o s : 
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Atención personal: 
- Cen t ra l i zac ión de las of ic inas en 

un so lo edif ic io. 
- Fo rmac ión , c o n la real izac ión de 

más cu rsos p rác t i cos y más en 
re lac ión a sus ve rdade ras necesi-
dades. 

- M a y o r i n f o r m a c i ó n al c i u d a d a n o 
e i n f o r m a c i ó n in terna. 

- M e j o r o rgan izac ión in terna. 
- M o t i v a c i ó n e incen t i vac ión e c o -

n ó m i c a del persona l . 
- Puestos en c o n t a c t o d i r e c t o c o n 

el c i udadano ro ta t i vos y con des-
cansos. 

Medios técnicos: 
- A m p l i a c i ó n de plantil las y de per -

sonal. 
- C r e a c i ó n de una base de da tos 

( p a r a t r a t a m i e n t o d e t o d a la 
i n f o r m a c i ó n ) , y d e un s is tema d e 
I n t r a n e t p a r a t e n e r acceso a 
t o d o s los serv ic ios de la Junta d e 
Cas t i l l a y L e ó n q u e a veces 
d e m a n d a n los usuar ios. 

- Más e q u i p a m i e n t o t é c n i c o ( o r -
denado res , ...). 

- Es tab lec im ien to d e t u r n o s p o r el 
uso de t ickets. 

- A c c e s o a minusvá l idos. 
- O r g a n i z a c i ó n del espacio. 
- Pun tos i n f o r m á t i c o s d e i n f o r m a -

c ión . 
- F o t o c o p i a d o r a p ú b l i c a p a r a 

usuarios. 
- A p o r t a r i n f o r m a c i ó n t e l e f ó n i c a 

además d e presencia l . 
- Sol ic i tar d o c u m e n t o s al c iudada-

n o ún i camen te una vez, d e b i d o a 
que en muchas ocasiones se vue l -
ven a c o m p u l s a r los m i s m o s 
d o c u m e n t o s de la m i s m a pe rso -
na. 

Rediseño: 
- Separar los serv ic ios de i n f o r m a -

c ión y d e registros. 
- A u s e n c i a de re i t e rac ión de p re -

sentac ión d e la m i s m a d o c u m e n -
tac i ón pa ra d i fe ren tes c o n v o c a -
tor ias. 

- I m p r e s o s f o r m a l i z a d o s b i en 
d e p u r a d o s , r ed i seño d e f o r m u l a -
rios. 

- Simpl i f icación de p r o c e d i m i e n t o s 
y p r o c e s o s admin i s t ra t i vos , dis-
m i n u i r la burocrac ia . 

- R e d i s t r i b u c i ó n del p e r s o n a l en 
f u n c i ó n del t raba jo . 

3 7 



a n c ó 
i ® ó 

n y 
to a 
u ll 

= £ ó a 
ció C 
a n tr e 

nist s e 

in a mi ci 
d n 
A ie 
a ri 
l e np 

O X 
d e 
a o 

id c 
ali in 

C C 
3 8 



Oficina de Información y Atención al Ciudadano 

QFD 

En la a c t u a l i d a d la C a l i d a d es la 
es t ra teg ia ut i l izada pa ra a lcanzar a l tos 
niveles d e c o m p e t i t i v i d a d . Se t r a t a d e 
p lan i f icar la ac t i v idad empresa r i a l d e 
tal f o r m a q u e se le e n t r e g u e al c o n s u -
m i d o r p r o d u c t o s q u e r e s p o n d a n pe r -
f e c t a m e n t e a sus n e c e s i d a d e s . Es 
s o b r a d a m e n t e c o n o c i d o q u e d ichas 
n e c e s i d a d e s se p u e d e n r e s u m i r en: 
Ca l idad, C o s t o y Plazo. 

Estas neces idades han d e pasar a 
t r avés d e t o d a s las secc iones e m p r e -
sariales. Por t a n t o la Ca l idad o b t e n i d a 
será una f u n c i ó n q u e d e p e n d e r á d e 
d i chas s e c c i o n e s e m p r e s a r i a l e s . Po r 
e s o en la d e n o m i n a c i ó n Q.F.D. se 
hab la d e desp l iegue d e la Func ión d e 
Cal idad. 

En las g r a n d e s e m p r e s a s , s o b r e 
t o d o , t ras ladar los r e q u e r i m i e n t o s del 
c o n s u m i d o r es d e m a s i a d o c o m p l e j o , 
p a r e c i é n d o s e a autént icas cajas negras 
o c o m p l e j o s e n t r a m a d o s d e re lac io -
nes p r o v e e d o r - c l i e n t e . A la v is ta d e lo 
an te r io r , es necesa r i o t e n e r un p r o c e -
d i m i e n t o q u e sea capaz d e in te r re la -
c i o n a r las d is t in tas f u n c i o n e s i n t e r d e -
p a r t a m e n t a l e s pa ra q u e sean capaces 
d e expresar , en i ns t rucc iones o p e r a -

c iona les d e f a b r i c a c i ó n , los r e q u e r i -
m i e n t o s del c o n s u m i d o r . D i c h o p r o -
c e d i m i e n t o ex is te , y es el Desp l i egue 
d e la Func ión d e Ca l idad (Q.F.D.) Se 
t r a t a d e un m é t o d o , p r o c e d i m i e n t o o 
h e r r a m i e n t a d e p lan i f icac ión pa ra ase-
g u r a r q u e la v o z del c l ien te se escucha 
a lo la rgo del p r o c e s o d e d e s a r r o l l o 
de l p r o d u c t o . 

El t r a b a j o cons is te en: ident i f i car las 
caracter ís t icas q u e los c l ientes q u i e r e n 
d e un d e t e r m i n a d o p r o d u c t o ; y t r a -
d u c i r d ichas caracter íst icas en r e q u e r i -
m i e n t o d e d i seño y r e q u e r i m i e n t o d e 
fab r i cac ión . 

El f u n d a m e n t o del Q.F.D. cons is te 
en la b ú s q u e d a d e la m e j o r c o r r e l a -
c i ón pos ib le e n t r e t o d a s las voces, q u e 
n o p i d e n más q u e hacer las co inc id i r 
c o n las del c l ien te , y p o n e r l a s al uníso-
no. 

Origen del Q.F.D. 
El Q.F.D. se p o n e en p rác t i ca p o r 

p r i m e r a vez en las insta lac iones d e los 
ast i l leros d e Mi tsub ish i H e a v y Indus-
t r i es en K o b e en 1972, m a r c a n d o d e 
esa f o r m a el c o m i e n z o d e m o v i m i e n -
t o en Japón. 

3 9 
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El desarro l lo , c reac ión y p r o m o c i ó n 
del Q.F.D. se d e b e o f i c ia lmen te al d o c -
t o r Yoji A k a o . R e a g r u p ó un c o n j u n t o 
d e t r aba jos real izados en el seno d e la 
Japan Soc ie ty f o r Q u a l i t y C o n t r o l dán-
d o l o s a c o n o c e r a p a r t i r d e 1987. 

En E u r o p a las p r i m e r a s pub l i cac io -
nes s o b r e la apl icac ión del Q.F.D. n o 
a p a r e c e n hasta 1988 a p o y á n d o s e 
p r i n c i p a l m e n t e en t r aba jos desar ro l la -
d o s p o r el A m e r i c a n Supp l i e r Inst i tu te 
(ASI). El ASI d ivu lga la m e t o d o l o g í a del 
Q.F.D. en 1986. 

En la actual idad las g randes e m p r e -
sas mu l t inac iona les lo están ap l i cando 
a gran v a r i e d a d de p r o d u c t o s o b t e -
n i é n d o s e unos resu l tados m u y satis-
fac to r ios . 

Objetivos del Q.F.D. 
El pr inc ipa l o b j e t i v o del Q.F.D. es el 

d e p o d e r desa r ro l l a r p r o d u c t o s nue-
vos, o m e j o r a r los ya ex is tentes, más 
r á p i d a m e n t e q u e la c o m p e t e n c i a , q u e 
satisfaga c o m p l e t a m e n t e las neces ida-
des d e los c o n s u m i d o r e s a un c o s t o 
más bajo, y en el m e n o r t i e m p o pos i -
ble. 

Este o b j e t i v o pr inc ipa l se ref le ja en 
una ser ie de ob je t i vos par t icu lares : 

- D e c l i n a r s i s t e m á t i c a m e n t e las 
neces idades del c l iente a t o d o s 
los niveles de la e l abo rac ión d e 
un p r o d u c t o 

- A s e g u r a r u n a b u e n a c o o r d i n a -
c i ó n e n t r e t o d o s los a c t o r e s 
i m p l i c a d o s en el p r o c e s o , pa ra 

ev i ta r los sucesivos ajustes q u e 
se o r ig inan en el d iseño. 

U n aspec to a des tacar es q u e las 
exigencias d e los c l ientes d e t e r m i n a r á 
c u á n d o se neces i ta i n t r o d u c i r innova-
c iones tecnológ icas, o es suf ic iente con 
i n t r o d u c i r me jo ras , o c u á n d o se nece -
sitan i n t r o d u c i r c o n c e p t o s revo luc io -
nar ios. 

El p r o c e s o de desa r ro l l o del Q.F.D. 
está c o n d u c i d o p o r los r e q u e r i m i e n -
t o s de l c l ien te y n o p o r las i nnovac io -
nes tecno lóg icas . 

Gestión del despliegue 
horizontal de la calidad 

El Q.F.D. a y u d a a las e m p r e s a s a 
d iseñar y fabr ica r p r o d u c t o s más c o m -
pet i t ivos, d e m e j o r cal idad, d e m e n o r 
c o s t o y en m e n o r t i e m p o posib le. Por 
lo q u e se c o n v i e r t e en una h e r r a m i e n -
t a d e p lan i f i cac ión es t r a t ég i ca m u y 
i m p o r t a n t e . El Q.F.D. se d e b e c o n c e b i r 
c o m o p a r t e d e un P r o g r a m a d e C o n -
t r o l de Cal idad G loba l adap tándose a 
las neces idades y c i r cuns tanc ias d e 
cada e m p r e s a y de cada país. 

Objetivo 
Se d e b e n e x p r e s a r los resu l tados 

espe rados c u a n d o se lanza un p royec -
t o Q.F.D. y las razones d e su lanza-
m i e n t o . En c u a n t o a los c r i t e r i os de 
se lecc ión , se p u e d e e n u m e r a r los 
siguientes: 

- El p r o y e c t o ha de ser a t rac t ivo en 
t o d o s los niveles empresar ia les. 
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- H a de ser senci l lo, p e r o la so lu-
c ión n o d e b e ser obvia. 

- Se d e b e se lecc ionar un p r o d u c t o 
real pa ra v e r la m e j o r a real. 

- N o d e b e ser d e m a s i a d o difícil. 
- H a d e estar respa ldado j e rá rqu i -

c a m e n t e . 
- Se d e b e n o m b r a r un responsa-

ble q u e apoye y faci l i te el desa-
r r o l l o del t raba jo . 

- D e d e b e t e n e r i n f o r m a c i ó n 
s o b r e el m e r c a d o . 

- Se t i enen q u e c o n o c e r los l ímites 
del p r o y e c t o . 

Beneficios aportados 
por el Q.F.D. 

Es un s is tema q u e t raba ja focal iza-
d o en el c l ien te . Busca más allá de l 
f e e d b a c k n o r m a l de l c o n s u m i d o r , 
i n t e n t a n d o de f in i r los r e q u e r i m i e n t o s 
en un c o n j u n t o d e neces idades bási-
cas, las cuales son c o m p a r a d a s c o n 
t o d a la i n f o r m a c i ó n d i spon ib le de la 
c o m p e t e n c i a . 

T o d o s los c o m p e t i d o r e s se evalúan 
p o r igual d e s d e la p e r s p e c t i v a de l 
c l ien te y desde la pe rspec t i va técnica. 
C o n este i n fo rmac ión , y a t ravés de un 
Pare to sof ist icado, se llega a una ser ie 
d e r e q u e r i m i e n t o s p r io r i t a r i os . 

Se es t r uc tu ra a la vez expe r i enc ia e 
i n f o r m a c i ó n d e una f o r m a concisa. Se 
t r a t a de un d o c u m e n t o c o n una rápi-
d a in teg rac ión de ideas y p rog reso . Es 
t a m b i é n lo s u f i c i e n t e m e n t e f l e x i b l e 
c o m o para adap ta r nueva in fo rmac ión . 

Es una de las me jo res he r ramien tas 
pa ra t r aba ja r en g r u p o , ya q u e t o d a s 
las dec is iones se han d e basar en el 
consenso . Estas d iscus iones p e r m i t e n 
e x p r e s a r los p u n t o s de v is ta de t o d o 
el m u n d o . El p r o c e s o iden t i f i ca q u é 
acc iones hay q u e l levar a cabo, de tal 
m a n e r a q u e t o d o s los c o m p o n e n t e s 
de l g r u p o v e n c o m o d e b e n a c t u a r 
d e n t r o del p r o y e c t o global. 

Es un s o p o r t e de c o n o c i m i e n t o s y 
c o m u n i c a c i ó n a la vez. Pe rm i te t e n e r 
en t o d o m o m e n t o p resen te la m e m o -
r ia de la e m p r e s a y el m e c a n i s m o d e 
t r ansm is i ón de los c o n o c i m i e n t o s . 

Facilita la local ización ráp ida de las 
causas de rec lamac iones de los c l ien-
tes , h a c i e n d o p o s i b l e e n c o n t r a r la 
so luc ión adecuada. 

Existe una an t ic ipac ión a los pos i -
b les p r o b l e m a s h a b i e n d o m e n o r 
n ú m e r o de p r o b l e m a s en el a r r anque . 

Se r e d u c e n los t i e m p o s de des-
a r r o l l o de nuevos p r o d u c t o s . Se dis-
m i n u y e n los ret rasos. 

Se e fec túa un m e n o r n ú m e r o d e 
mod i f i cac iones del p r o d u c t o . 

Se cons igue o b t e n e r la sat isfacción 
del c l iente. 

Desarrollo del Q.F.D. 
A con t inuac ión v a m o s a desar ro l la r 

el Q F D . Para e l lo lo p r i m e r o es p r i o r i -
za r los a t r i b u t o s q u e a n t e r i o r m e n t e 
h e m o s t r a t a d o en la encues ta y en el 
Focus -Group . Para p r i o r i za r es tos at r i -
b u t o s v a m o s a ut i l izar el G A P o b t e n i -

4 1 
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d o p a r a c a d a u n o d e el los. Este G A P 
c o r r e s p o n d e a la d i f e r e n c i a e n t r e la 
P e r c e p c i ó n y las Expec ta t i vas d e nues-
t r o s c l ientes. 

Los r e s u l t a d o s o b t e n i d o s son los 
s igu ientes: 

A T R I B U T O S G A P 

T i e m p o Espera -2 .29 
T r a t o -2.81 
Imagen -0 .65 
Instalaciones -0 .74 
C o m o d i d a d Espera -1 .24 
T r a n s p o r t e -0 .92 
A p a r c a m i e n t o -4 .77 
D iscapac i tados -6 .00 
I n te rne t ,Te le fono -6 .05 
C o n o c i m i e n t o Existencia -1.91 
H o r a r i o s -3 .90 
C i t a Previa -4 .25 
Reso lve r Rec lamac iones -2 .96 

A T R I B U T O S G A P 

Buroc rac ia -3 .13 
Ventan i l la Un i ca -2 .79 
Rec lamar -3 .54 
I n t e r r u p c i o n e s -2 .00 
C o m u n i c a c i ó n Verba l -1 .63 
F o t o c o p i a d o r a Públ ica -7 .37 
Señal ización I n t e r i o r -2 .06 

H e m o s h e c h o un anál is is d e los 
I t ems d e la encues ta , d e e l los h e m o s 
s e l e c c i o n a d o y a g r u p a d o aque l l os q u e 
han s ido c o n s i d e r a d o s c o m o más sig-
n i f icat ivos y r e p r e s e n t a t i v o s p a r a nues-
t r o es tud io . A su v e z se p u e d e c o m -

p r o b a r q u e se c o r r e s p o n d e n a los t r e s 
v é r t i c e s de l t r i á n g u l o ca l idad, c o s t e y 
plazo, q u e h e m o s d e f i n i d o c o m o a t e n -
c ión , i n f r a e s t r u c t u r a y t r á m i t e s . 

- Faci l i tar la t r a m i t a c i ó n 
- Ins ta lac iones a d e c u a d a s 
- A c c e s i b i l i d a d de l r e c i n t o 
- T r a t o a d e c u a d o 
- C o n o c i m i e n t o de l s e r v i c i o 
- R e s o l u c i ó n d e p r o b l e m a s 
- Pos ib i l idad d e r e c l a m a r 

Para el d e s a r r o l l o d e la m a t r i z d e 
r e l a c i o n e s h e m o s c o n t e m p l a d o las 
pos ib les so luc i ones c o n las cuales c o n -
t r a s t a r los a n t e r i o r e s Q U E S , q u e se 
p u e d e n o b s e r v a r en el d i a g r a m a ag ru -
padas en t r e s g r u p o s : P res tac ión de l 
se rv ic io , m e d i o s y r e d i s e ñ o . 

Estas s o l u c i o n e s d e r i v a n d e los 
r e s u l t a d o s o b t e n i d o s e n el F o c u s 
G r o u p i n t e r n o c o n los e m p l e a d o s d e 
la o f i c i n a y e n n u e s t r a s r e u n i o n e s 
c o m o e q u i p o d e t r a b a j o . 

U n a v e z q ue c o n o c e m o s l o s 
Q U E S y los C O M O S v a m o s a esta-
b l e c e r la r e l a c i ó n q u e e x i s t e e n t r e 
el los. Esta re l ac ión se v isual iza a p a r t i r 
d e u n a ser ie d e s í m b o l o s c u y o v a l o r 
d e p e n d e r á d e si la re lac ión e n t r e es tos 
es alta, m e d i a o a l t a . A c o n t i n u a c i ó n se 
m u e s t r a n los s í m b o l o s y sus r e s p e c t i -
v o s va lo res . 

5 PUNTOS • 
3 PUNTOS • 
1 PUNTO • 
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El s i gu ien te paso es ca lcu la r la 
i m p o r t a n c i a de cada Q U E la cual es 
p o n d e r a d a del 1 al 5 en f u n c i ó n del 
nivel de satisfacción. D e esta m a n e r a 
los a t r i b u t o s c o n un m e n o r índice d e 
sa t i s facc ión t i e n e n un m a y o r peso , 
p o r q u e son los q u e más se d e b e n 
me jo ra r . 

A c o n t i n u a c i ó n m u l t i p l i c a m o s el 
v a l o r d e la i m p o r t a n c i a de los Q U E S 
p o r el v a l o r d e la i n f l uenc ia d e los 
C O M O S . P o s t e r i o r m e n t e s u m a m o s 
estos resu l tados pa ra cada a t r i b u t o y 
d e esta m a n e r a o b t e n e m o s una ser ie 
d e va lo res , los cua les nos d a n la 
i m p o r t a n c i a d e cada C O M O . 

U n a v e z q u e c o n o c e m o s los 
C O M O S rea l izamos un d iag rama d e 

ba r ras pa ra o b s e r v a r d e u n a f o r m a 
gráf ica cuales son las so luc iones s o b r e 
las q u e d e b e m o s p r i o r i z a r n u e s t r a 
ac tuac ión . 

C o m o p o d e m o s o b s e r v a r en el 
gráf ico q u e se m u e s t r a a c o n t i n u a c i ó n 
los pr inc ipa les C O M O S s o b r e los q u e 
d e b e m o s ac tua r son: 

- F o r m a c i ó n del pe rsona l 
- Red iseño de p rocesos 
- M e j o r a de a tenc ión t e l e fón i ca 
- Página W e b 

C o n o c i d o s los C O M O S p r i o r i t a -
r ios d e s a r r o l l a m o s un Plan d e acc ión. 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n el 
Q F D , el d i ag rama d e bar ras y el Plan 
d e acción. 

4 3 

Presentación del servicio 

Líneas de acción 

Presentación del servicio 

Trámites (Plazo) F a c i l i t a r l a t r a m i t a c i ó n 5 o o o • o • o o o o 5 . 1 

! Infraestructuras I n s t a l a c i o n e s a d e c u a d a s 1 o • o 8 . 6 

(Costo) A c c e s i b i l i d a d d e l r e c i n t o 4 o o 6 . 2 
_ o T r a t o a d e c u a d o 3 • o o o • o • 6 . 9 

% Atención C o n o c i m i e n t o d e l s e r v i c i o 4 o o 6 . 1 
ñ (Calidad) R e s o l u c i ó n d e p r o b l e m a s 4 o o o o • • o • o 6 . 2 

P o s i b i l i d a d d e r e c l a m a r 5 • • • o o • o 5 . 5 

Grado de dificultad técnica • 4 2 2 2 2 2 5 3 1 2 3 3 3 5 5 2 4 

Importancia A b s o l u t a 2 3 6 5 5 7 9 4 8 2 6 5 2 0 3 12 3 7 5 2 2 0 2 0 2 0 3 4 6 0 

R e l a t i v a 3 . 5 10 8 . 8 1.1 7 . 4 4 . 0 0 . 8 3 . 1 0 . 5 1 .8 5 . 7 8 3 . 1 3 . 1 3 . 1 5 . 2 9 . 2 



| D I A G R A M A D E B A R R A S 
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Q U É Q U I É N C Ó M O C U A N D O D O N D E 

Formación de 
personal 

• C o n s e j e r í a de 
Pres idencia y 
A d m i n i s t r a -
c ión Te r r i t o r i a l 

• D e s a r r o l l o de 
un plan de 
F o r m a c i ó n de l 
Persona l a 
pa r t i r de l 
es tud io d e sus 
neces idades 
f o rma t i vas 

Según ca lenda-
r io de l Plan de 
F o r m a c i ó n 

Á m b i t o de la 
A d m ó n . A u t o -
n ó m i c a 

Rediseño de 
procesos 

• D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Serv ic ios 

• D e l e g a c i ó n 
T e r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 
(según d e p e n -
denc ia func io -
nal j e rá rqu ica ) 

•Rea l izac ión de 
un m a p a d e 
p rocesos , 
i n t e n t a n d o eli-
m i n a r aque l los 
q u e n o a p o r -
t a n v a l o r aña-
d i d o 

• F o r m a c i ó n en 
Ca l idad y 
G e s t i ó n de 
Procesos 

Según plan de 
o rgan izac ión 
de l t r a b a j o de 
la of ic ina y 
Plan M a r c o de 
M e j o r a y Cal i -
dad de los 
Serv ic ios 

O f i c i na de 
I n f o r m a c i ó n y 
A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o 

Mejora de la 
atención tele-
fónica 

• D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Serv ic ios 

• D e l e g a c i ó n 
T e r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 

• A c c i o n e s f o r -
mat ivas des-
ar ro l ladas c o n 
m e d i o s e x t e r -
nos e i n t e r n o s 

• F o r m a c i ó n en 
cal idad ( t r a t o 
pe rsona l y 
rec lamaciones) 

• F o r m a c i ó n en 
i n fo rmá t i ca 

• F o r m a c i ó n en 
c o m u n i c a c i ó n 
y a tenc i ón al 
púb l i co 

Según plan de 
f o r m a c i ó n a 
desar ro l l a r 

O f i c i na de 
I n f o r m a c i ó n y 
A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o 

Potenciación 
uso página web 

• D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Serv ic ios 

• D e l e g a c i ó n 
T e r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 

• C a m p a ñ a d e 
d i fus ión 
( m e d i o s d e 
c o m u n i c a c i ó n 
e i n f o r m a c i ó n ) 

• F o r m a c i ó n 
i n fo rmá t i ca 

• A d q u i s i c i ó n 
d e n u e v o 
e q u i p a m i e n t o 
t é c n i c o 

Según plan de 
desa r ro l l o t e c -
no lóg i co y p r o -
m o c i ó n de nue-
vos m e d i o s 

O f i c i na de 
I n f o r m a c i ó n y 
A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o 
D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Serv ic ios 

4 5 
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Conc lus iones 

D e s t a c a r el c u m p l i m i e n t o d e los 
ob je t i vos f i jados, t a n t o pa ra el equ i -
p o d e t r a b a j o c o m o para la A d m i -
n is t rac ión A u t o n ó m i c a . 

C o n r e l a c i ó n al e q u i p o d e t r a b a j o , 
e s t a m o s s a t i s f e c h o s p o r h a b e r 
s i do capaces d e e s t a b l e c e r s is te-
m a s d e g e s t i ó n d e c a l i d a d a un 
á r e a c o m o es la A d m i n i s t r a c i ó n 
Públ ica, d o n d e p o r u n a p a r t e , n o 
se p u e d e n a p l i c a r las m i s m a s 
" r e c e t a s " q u e a u n a e m p r e s a d e 
p r o d u c c i ó n o i nc luso d e se rv i c ios , 
s ino, q u e hay q u e a d a p t a r n u e s t r o s 
c o n o c i m i e n t o s y e x p e r i e n c i a s p r e -
v ias a la rea l i dad d e u n a o r g a n i z a -
c i ó n c o n m u c h a s p e c u l i a r i d a d e s 
n u e v a s p a r a n o s o t r o s . P o r o t r a 
p a r t e , d a d o q u e el f u n c i o n a m i e n t o 
d e c u a l q u i e r A d m i n i s t r a c i ó n Púb l i -
ca es tá s o m e t i d o al p r o c e d i m i e n t o 
a d m i n i s t r a t i v o , h e m o s t e n i d o q u e 
p r e s t a r e s p e c i a l a t e n c i ó n a e s t e 
p r o c e d i m i e n t o , p o r q u e h u b i e r a 
s i d o i nú t i l p r o p o n e r m e j o r a s sin 
c o n t a r c o n él. N o o b s t a n t e , el p r o -
c e d i m i e n t o a d m i n i s t r a t i v o p o r el 
q u e se r i gen las a c t i v i d a d e s rea l i -

zadas p o r la D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l 
n o ha a c t u a d o n e c e s a r i a m e n t e 
c o m o u n a l im i t ac i ón , s ino q u e en 
m u c h o s casos nos han a y u d a d o a 
c o n o c e r m e j o r el o b j e t o d e c a d a 
u n a d e las a c t i v i d a d e s rea l i zadas 
p o r la o r g a n i z a c i ó n y a i den t i f i ca r 
al r e s p o n s a b l e ú l t i m o d e c a d a u n a 
d e esas ac t i v i dades y p r o c e s o s . 

C r e e m o s q u e la real izac ión del p r o -
y e c t o ha s u p u e s t o un p u n t o de par -
t i d a t a n t o pa ra la Junta de Cast i l la y 
L e ó n c o m o pa ra el e q u i p o d e t r a -
bajo. La D e l e g a c i ó n Te r r i t o r i a l y la 
D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l idad han 
p o d i d o c o m p r o b a r q u e es pos ib le 
ap l icar s is temas de ges t ión de cali-
d a d a sus act iv idades, y n o só lo eso 
s ino que , i n d e p e n d i e n t e d e la ex i -
genc ia e x t e r n a d e ap l icar es tos sis-
t e m a s o d e la b u e n a imagen q u e 
e l l o p u e d a r e p o r t a r , son s is temas 
q u e r e a l m e n t e a p o r t a n v a l o r añadi -
d o a la o r g a n i z a c i ó n p u e s t o q u e 
p e r m i t e n a u m e n t a r la sat is facc ión 
d e los usuar ios d e serv ic ios púb l icos 
y, p e r m i t e n c o m p r o m e t e r a t o d o s 
los m i e m b r o s d e la o r g a n i z a c i ó n 

4 7 



c o n este o b j e t i v o de sat isfacción del 
usuar io . Por nues t r a p a r t e , el p r o -
y e c t o nos ha p e r m i t i d o a p r e n d e r a 
a d a p t a r n u e s t r o s c o n o c i m i e n t o s a 
u n a rea l idad más c o m p l e j a y pecu -
liar q u e las vistas en p r o y e c t o s an te -
r i o r e s , p o r eso la r ea l i zac ión de l 
p r o y e c t o ha s u p u e s t o pa ra el equ i -
p o u n a b u e n a e v a l u a c i ó n d e su 
capac idad de a u t o a p r e n d i z a j e y d e 
su f lex ib i l idad. 

- Es prec iso destacar t a m b i é n el to ta l 
a p o y o q u e h e m o s rec ib ido p o r pa r t e 
de los m i e m b r o s de la Junta de Cas-
ti l la y León impl icados en el p royec -
to , así c o m o la buena comun icac ión 
que ha ex is t ido en t re áreas d i ferentes 
(Delegac ión Terr i tor ia l y D i recc ión de 
Cal idad), lo que hace presagiar el éxi-
t o de f u tu ros p royec tos de implanta-
c ión de sistemas de gest ión de cali-
dad en esta organización. 
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Anexos 

E N C U E S T A S E R V I C I O D E A T E N C I Ó N A L P Ú B L I C O 
(DELEGACIÓN TERRITORIAL DE LA JUNTA DE CASTILLAY LEÓN EN VALLADOLID) 

El objetivo de esta encuesta es mejorar nuestro servicio para conseguir su máxima 
satisfacción como usuario del mismo. Muchas gracias por su colaboración. 

A. REQUISITOS DEL SERVICIO: 
V a l o r e us ted los s igu ientes requ i s i t os q u e d e b e r í a o f r e c e r n u e s t r o s e r v i c i o de l s igu ien te 
m o d o : 
- En la c o l u m n a I M P O R T A N C I A p u n t ú e d e 1 a 10 la i m p o r t a n c i a q u e u s t e d c o n c e d e a 

q u e n u e s t r o s se rv ic ios c u e n t e n c o n cada u n o d e los e l e m e n t o s seña lados en la c o l u m -
na R E Q U I S I T O S ( l = i m p o r t a n c i a nula; I 0 = i m p o r t a n c i a m á x i m a ) . 

- En la c o l u m n a G R A D O D E S A T I S F A C C I Ó N p u n t ú e d e I a 10 según c o n s i d e r e u s t e d 
q u e n u e s t r o se rv i c i o c u m p l e c o m p l e t a m e n t e c o n cada u n o d e l os e l e m e n t o s ( l 0 p u n -
t o s ) o n o l o c u m p l e en a b s o l u t o (0 p u n t o s ) . 

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

1 . T i e m p o d e e s p e r a en co las r e d u c i d o 
2. B u e n t r a t o p o r p a r t e d e los e m p l e a d o s 
3. B u e n a i m a g e n d e los e m p l e a d o s 
4. Ins ta lac iones c ó m o d a s y l imp ias 
5. Pos ib i l idad d e g u a r d a r co la s e n t a d o 
6. O f i c i n a b ien c o m u n i c a d a p o r t r a n s p o r t e p ú b l i c o 
7. Faci l idad d e a p a r c a m i e n t o c e r c a n o (pa rk i ng ) 
8. A c c e s i b i l i d a d pa ra d i scapac i tados (ausenc ia d e b a r r e -

ras a rqu i t ec tón i cas ) 
9. Pos ib i l idad d e a c c e d e r a es te se rv i c i o sin desp lazarse 

f í s i camen te (vía I n t e rne t , t e l é f o n o , p o r c o r r e o , etc. ) 
10. C o n o c i m i e n t o d e la ex i s tenc ia d e este se rv i c i o p o r 

p a r t e d e los c i u d a d a n o s 
11. H o r a r i o s a m p l i o s a d e c u a d o s a su s i tuac ión labora l o 

p e r s o n a l 
12. Pos ib i l idad d e c i ta p rev ia 

4 9 



R E Q U I S I T O S 

13. C a p a c i d a d de l se rv i c i o pa ra r e s o l v e r su d u d a / r e c l a -
m a c i ó n a la p r i m e r a 

I M P O R T A N C I A S A T ^ C C I O N 

14. A u s e n c i a d e p a p e l e o e x c e s i v o 
l 5 .Ven tan i l l a ún ica pa ra r e s o l v e r su p r o b l e m a 
16. Pos ib i l idad d e r e c l a m a r si n o está c o n f o r m e c o n el 

se rv i c i o p r e s t a d o en esta o f ic ina 
17. A u s e n c i a d e i n t e r r u p c i o n e s m i e n t r a s está s i e n d o 

a t e n d i d o 
18. U t i l i zac ión d e un lenguaje c la ro en nues t ras exp l i ca -

c i ones y f o r m u l a r i o s 
19. D i s p o n i b i l i d a d d e una f o t o c o p i a d o r a púb l i ca d e n t r o 

d e l r e c i n t o 
20. B u e n a seña l izac ión d e n t r o de l r e c i n t o pa ra e n c o n t r a r 

e l se rv i c i o q u e us ted busca 

B. OTROS REQUISITOS: 
Si p iensa u s t e d q u e n u e s t r o s e r v i c i o d e b e r í a p o s e e r c u a l q u i e r o t r a carac ter ís t i ca 
( r equ i s i t o ) , p o r f a v o r escríbalas en los espac ios en b lanco q u e hay en la c o l u m n a 
R E Q U I S I T O S y eva lúe las (de l 1 al 10) al igual q u e en el a p a r t a d o a n t e r i o r : 
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C. POR FAVOR, RELLENE EL SIGUIENTE FORMULARIO: 

1 . T i p o d e s e r v i c i o so l i c i t ado ( m a r q u e c o n una X la o p c i ó n c o r r e c t a ) : 

S ó l o t a b l ó n d e anunc ios 

I n t e r i o r 

Caza/Pesca 

O f i c i n a A t e n c i ó n al c i u d a d a n o ( I n f o r m a c i ó n ) 

O f i c i n a A t e n c i ó n al c i u d a d a n o (Reg is t ro ) 

A s o c i a c i o n e s 

2.¿Viene us ted en ca l idad d e e m p r e s a / a s o c i a c i ó n o c o m o par t icu lar?: 

3 . ¿ C ó m o se ha e n t e r a d o d e la ex i s tenc ia d e este servicio?: 

4 .F recuenc ia d e u t i l i zac ión d e es te serv ic io : 

5.¿A q u é g r u p o d e e d a d p e r t e n e c e usted? ( m a r q u e c o n una X la o p c i ó n c o r r e c t a ) : 

D e 16 a 2 4 años 

D e 3 0 a 4 4 años 

D e 4 5 a 6 4 años 

65 años o más 

6.¿Reside en Va l l ado l i d ciudad?: 

7.¿Es u s t e d usua r i o d e In te rne t? : 
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Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

CP 
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J U N T A O T R O S N S / N C 

• S 5 ,94 5,43 6 ,06 

1 P 8,79 8 ,52 8,73 
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Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

A M E I I J P PV N S / N C 
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1 P 8 ,66 8 ,77 7 ,95 7 ,99 8,71 8 ,57 
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Oficina de In formación y Atención al C iudadano 

| I M P O R T A N C I A - S A T I S F A C C I Ó N 

S A T I S F A C C I Ó N 

3 

2 

• T r a n s p o r t e 
1 -

C o m o d i d a d T Espera • 
Espera _ C o n o c i m i e n t 

i i • i Ex is tencia 

• Insta lac iones 
• Imagen 

• C o m u n i c a c i ó n Verba l 

• I n t e r r u p c i o n e s 
• Señal izac ión I n t e r i o r 

T r a t o 

• Reso lve r , Rec lamac iones 
o • Ven tan i l l a U n i c a I M P O R T A N C I A 

1 1 1 
• 3 2 1 

2 1 Bu roc rac ia 

- 1 -

H o r a r i o s • 

A p a r c a m i e n t o • 

- 2 

• C i t a Prev ia 

-3 

1 1 1 

• Rec lamar 

• D iscapac i tados 

• I n te rne t , Tfno.. . 

• F o t o c o p i a d o r a Públ ica 
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Señal izac ión I n t e r i o r 

F o t o c o p i a d o r a Públ ica 

C o m u n i c a c i ó n Verba l 

I n t e r r u p c i o n e s 

Rec lamar < 

T Espera . r I r a t o 

Ventan i l l a Ú n i c a 

Bu roc rac ia 

Reso lve r Rec lamac iones 

P 

S 

G 

Insta lac iones 

C o m o d i d a d Espera 

T r a n s p o r t e 

A p a r c a m i e n t o 

D iscapac i tados 

C i t a Prev ia 
H o r a r i o s 

In te rne t , T e l é f o n o 

C o n o c i m i e n t o Ex is tenc ia 



Unidad de Seguridad 
y Salud Laboral de Valladolid 

Carlos Hernández Carrión 

Calidad en la Administración Autonómica 
C i n c o e x p e r i e n c i a s e n C a s t i l l a y L e ó n 
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Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Objet ivos del proyecto 

Objetivos para 
la Dirección General 

- D e t e r m i n a r la v iab i l idad de apl i-
cac ión prác t i ca de la ges t ión d e 
cal idad a los serv ic ios p res tados 
p o r la Junta d e Cast i l la y León. 

Objetivos para la Unidad de 
Seguridad y Salud Laboral de 
Valladolid: 

- M e j o r a r la p res tac ión del serv i -
cio, así c o m o su ef ic iencia en lo 
q u e a c o s t e - r e s u l t a d o se ref iere. 

- Reorgan izar su ges t ión m e d i a n t e 
un s i s t e m a más ágil, senc i l l o y 
d inámico . 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

In t roducción 

La Ley de Prevenc ión d e Riesgos 
Labora les 3 1 / 1 9 9 5 desar ro l l a el a r t í -
cu l o 42 .2 de la C o n s t i t u c i ó n Española, 
el cual e n c o m i e n d a a los p o d e r e s 
públ icos, c o m o u n o de los p r inc ip ios 
r e c t o r e s d e la po l í t ica social y e c o n ó -
mica, ve la r p o r la segur idad e h ig iene 
en el t raba jo . Es decir, es la sociedad 
en te ra , q u e en un Estado de d e r e c h o 
e x p r e s a su v o l u n t a d m e d i a n t e la ley, 
qu ien ac túa c o m o cl iente d i rec to de 
los poderes públicos, los cuales d e b e -
rán p res ta r a la soc iedad el serv ic io d e 
garant izar la pro tecc ión eficaz de sus 
t r a b a j a d o r e s en m a t e r i a d e segur idad 
y salud laboral . 

La legislación s o b r e p revenc ión d e 
r iesgos labora les n o d e b e e n t e n d e r s e , 
p o r tan to , c o m o una impos ic ión q u e el 
Es tado hace a las e m p r e s a s y o t r a s 
o r g a n i z a c i o n e s r e l a c i o n a d a s c o n el 
p r o b l e m a , s ino c o m o la expres ión de 
las necesidades del cl iente-sociedad. 
D e la sat isfacción de esas neces idades 
d e b e r á n o c u p a r s e las dist intas A d m i -
n is t rac iones Públicas, p r o m o v i e n d o la 
segur idad y salud labora l y asegurán-
d o s e d e q u e la ley se c u m p l e . 

D e s d e es te e n f o q u e C L I E N T E -
P R O V E E D O R , t o m a cons i s tenc ia el 
ap l i ca r c r i t e r i o s d e G E S T I Ó N D E 
C A L I D A D pa ra m e j o r a r la act iv idad 
de la A d m i n i s t r a c i ó n a la h o r a de pres-
t a r cua lqu ie r t i p o d e serv ic io al c iuda-
dano , g e n e r á n d o s e c o n el p r o c e s o un 
B E N E F I C I O S O C I A L q u e d e b e ser 
m a x i m i z a d o . 

A l igua l q u e u n a e m p r e s a n o 
p u e d e p r o d u c i r b i e n e s o s e r v i c i o s 
sin u n o s p r o v e e d o r e s (ni t i e n e sen -
t i d o q u e lo haga sin u n o s c l i e n t e s 
q u e d e m a n d e n sus p r o d u c t o s ) , las 
A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas t a m p o c o 
p o d r á n sa t i s facer a la s o c i e d a d en 
m a t e r i a d e S e g u r i d a d y Sa lud L a b o -
ral sin la c o l a b o r a c i ó n d e e m p r e s a s , 
m u t u a s , los p r o p i o s t r a b a j a d o r e s , 
e t c . 

T o d o s e l los van a a c t u a r c o m o 
p r o v e e d o r e s d e la A d m i n i s t r a c i ó n a 
la h o r a de c u m p l i r c o n su c o m e t i d o , 
y la A d m i n i s t r a c i ó n d e b e r á ve la r p a r a 
q u e e s t o s " p r o v e e d o r e s " c u m p l a n 
c o n las ex igenc ias d e " c a l i d a d " q u e 
han p a c t a d o p r e v i a m e n t e c o n la 
soc iedad . 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

En este f l u j o g r a m a q u e p r e t e n d e 
r e p r e s e n t a r t o d o el s is tema en el q u e 
se e n m a r c a n las ac t iv idades públ icas 
en ma te r i a de Segur idad y Salud Labo-
ral, se ha inc lu ido a empresas , t raba ja -
d o r e s , s ind ica tos , m u t u a s , e n t i d a d e s 
a u d i t o r a s , e tc . C o m o p r o v e e d o r e s 
( P I , P2, P3...) d e las A d m i n i s t r a c i o n e s 
Públicas, ya q u e sin su c o l a b o r a c i ó n 
sería impos ib le el c u m p l i m i e n t o de la 
n o r m a t i v a . 

Es i m p o r t a n t e c o n e c t a r estas act i -
v idades en f o r m a d e f lujograma, pues-
t o q u e nos p e r m i t i r á ir s i tuando la acti-
v i d a d d e la U N I D A D D E S E G U R I -
D A D Y S A L U D L A B O R A L (USSL) d e 
Va l lado l id d e n t r o de un c o n t e x t o más 
a m p l i o y ev i ta rá t a m b i é n q u e o l v ide -
m o s qu ién es, en ú l t i m a instancia, la 
razón de ser de d i c h o o r g a n i s m o y d e 
o t r o s i m p l i c a d o s en el p r o c e s o : el 
c l ien te " soc iedad" . 

T a m b i é n es i m p o r t a n t e des taca r 
q u e un b u e n i n d i c a d o r d e cal idad del 
p r o d u c t o o serv ic io final p u e d e ser la 
S I N I E S T R A L I D A D L A B O R A L ( Q l ) . 
Es i m p o r t a n t e es tab lecer i nd i cadores 
para m e d i r la eficacia y ef iciencia de los 
p r o c e s o s , sin e m b a r g o es un e r r o r 
m e d i r la ca l idad d e un s u b p r o c e s o 
( c o m o es la act iv idad real izada p o r la 
USSL) m e d i a n t e este ind icador , pues-
t o q u e en la s in iestra l idad labora l van 
a i n t e r v e n i r o t r o s s u b p r o c e s o s y fac-
t o r e s (cal idad de la ley, tasa de crec i -
m i e n t o e c o n ó m i c o , etc.) n o at r ibuib les 
a la ac tuac ión de la USSL. Es decir, la 
s in iestral idad labora l med i r ía la eficacia 
d e t o d o el s is tema desc r i t o a n t e r i o r -
m e n t e p e r o n o d e la USSL. En este 
p r o y e c t o se ha t r a t a d o de buscar indi-
cadores q u e p e r m i t a n m e d i r los sub-
p r o c e s o s real izados p o r la USSL para 
t r a t a r de m e j o r a r su gest ión. 
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Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Marco Jurídico 
de la Segur idad y Salud Laboral 

Constitución Española 
(1978) 

El ar t ícu lo 40.2 de la Cons t i tuc ión 
encomienda a los poderes públicos velar 
p o r la seguridad e higiene en el t rabajo. 

Directiva 89/391 de la CEE 
(1989) y otras 

Estas d i rec t i vas c o m u n i t a r i a s v ie -
nen a legislar s o b r e la p r o t e c c i ó n de la 
m a t e r n i d a d y de los j óvenes y s o b r e el 
t r a t a m i e n t o de las re lac iones de t r a -
ba jo t e m p o r a l e s , de d u r a c i ó n d e t e r -
m inada y de empresas de t r aba jo t e m -
po ra l (ETT ' s ) . 

Ley 31/1995 de 8 de 
noviembre sobre Prevención 
de riesgos laborales (1995) 

Esta ley a rmon iza la legislación espa-
ño la con la comun i t a r i a en los t emas 
t r a t a d o s a n t e r i o r m e n t e . Pero lo q u e 
c o n c e d e m a y o r i m p o r t a n c i a a esta ley 
es el q u e desarro l la el m a n d a t o const i -
tuc iona l ( m á x i m a exp res ión de la voz 
del c l iente "soc iedad" ) de ve lar p o r la 
segur idad e higiene en el t raba jo . 

- La ley es tab lece el D E R E C H O 
D E L T R A B A J A D O R a una p r o -

tecc ión eficaz en mate r ia de segu-
r idad y salud laboral. El EMPRE-
S A R I O está O B L I G A D O a pres-
t a r esta p ro tecc ión y el t r aba jado r 
t a m b i é n está ob l igado a co labo ra r 
con la empresa en este proceso. 

Es i m p o r t a n t e señalar q u e el C O S -
T E de la p r o t e c c i ó n al t r a b a j a d o r nun-
ca d e b e r á recaer s o b r e el m i smo . Esto 
es i m p o r t a n t e pa ra e n t e n d e r la nece-
sidad d e o r g a n i s m o s ( c o m o la USSL) 
e n c a r g a d o s d e v e l a r p o r el c u m p l i -
m i e n t o d e la ley p o r p a r t e d e las 
e m p r e s a s , p u e s t o q u e en t é r m i n o s 
es t r i c t amen te e c o n ó m i c o s la actividad 
prevent iva supone para el empresa-
r io un C O S T E E C O N Ó M I C O q u e 
a p a r e n t e m e n t e n o l leva apa re jado un 
b e n e f i c i o e c o n ó m i c o (en ta l caso 
r e p o r t a r í a un benef ic io social, p e r o ese 
benef ic io , al c o n t r a r i o q u e el e c o n ó -
mico , n o es "ap rop iab l e " p o r el e m p r e -
sar io) p o r lo que , c o n s i d e r a n d o única-
m e n t e el a s p e c t o e c o n ó m i c o , el 
e m p r e s a r i o t i e n e un i n c e n t i v o (san-
c iones a p a r t e ) a n o c u m p l i r esta ley. 

La ley d e P revenc ión d e Riesgos 
Labora les t i e n e p o r o b j e t o p r o m o v e r 
la segur idad y salud labora l de los t r a -
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b a j a d o r e s m e d i a n t e la a p l i c a c i ó n d e 
m e d i d a s y el d e s a r r o l l o d e las ac t i v ida -
des necesar ias p a r a la p r e v e n c i ó n d e 
r iesgos d e r i v a d o s de l t r a b a j o . 

La ley señala, as im i smo , las ac tua -
c i o n e s d e las A A P P Estas a c t u a c i o n e s 
serán d e 3 t i p o s y v i e n e n resum idas en 
el s igu ien te c u a d r o : 

o r g a n i z a r los r e c u r s o s necesa r i os p a r a 
las ac t i v i dades p reven t i vas , es ta d i s p o -
s ic ión regu la las d is t in tas m o d a l i d a d e s 
en q u e p o d r á hacerse : 

- A s u m i e n d o p e r s o n a l m e n t e la 
ac t i v i dad p reven t i va . 

- D e s i g n a n d o a u n o o v a r i o s t r a -
b a j a d o r e s p a r a real izar la. 
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Q U É C Ó M O Q U I É N (en Val ladol id) 
P r o m o v e r la p r e v e n c i ó n y 
el a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o 
en ma te r i a prevent iva . 

As is tenc ia y c o o p e r a c i ó n 
técn ica. 
I n f o r m a c i ó n , d ivu lgación, 
f o r m a c i ó n e invest igación. 
S e g u i m i e n t o de las act iv i-
dades prevent ivas realiza-
das p o r las empresas. 

Serv ic io de Segur idad y 
salud L a b o r a l d e la C o n s e -
jería de Industr ia, C o m e r c i o 
y Tur i smo. 
U N I D A D D E S E G U R I D A D 
Y S A L U D L A B O R A L d e 
Val ladol id. 

Ve la r p o r e l c u m p l i m i e n t o 
de la n o r m a t i v a s o b r e PRL. 

Inspecc ión Inspecc ión de Traba jo . 

Sanc ionar el i n c u m p l i m i e n -
t o de la n o r m a t i v a sob re 
PRL. 

Sanc ión A u t o r i d a d Labo ra l de la 
Junta de Cast i l la y León. 

Reglamento de los servicios 
de prevención de riesgos 
laborales (R.D. 39/1997 de 
17 de enero) 

Este r e g l a m e n t o r egu la la ob l i ga -
c i ó n de l e m p r e s a r i o d e rea l izar la act i -
v i d a d p r e v e n t i v a , i n t e g r á n d o l a e n el 
c o n j u n t o d e a c t u a c i o n e s d e la e m p r e -
sa y en t o d o s sus n ive les j e r á r q u i c o s y 
p a r t i e n d o s i e m p r e d e u n a e v a l u a c i ó n 
inicial d e los r iesgos. 

A s i m i s m o , regu la la F O R M A C I Ó N 
d e los e n c a r g a d o s d e rea l izar es ta act i -
v i d a d p reven t i va . 

D a d o q u e el e m p r e s a r i o d e b e r á 

- C o n s t i t u y e n d o un s e r v i c i o d e 
p r e v e n c i ó n p r o p i o . 

- R e c u r r i e n d o a u n s e r v i c i o d e 
p r e v e n c i ó n a jeno . 

P o r e l lo , es te R e g l a m e n t o t a m b i é n 
e s t a b l e c e las c o n d i c i o n e s p a r a a c r e d i -
t a r c o m o ta les a los s e r v i c i o s d e p r e -
v e n c i ó n a j e n o s ( p o r e j e m p l o , las 
m u t u a s ) , las e n t i d a d e s a u d i t o r a s d e 
los s e r v i c i o s d e p r e v e n c i ó n p r o p i o s y 
las e n t i d a d e s d e f o r m a c i ó n . El ó r g a n o 
c o m p e t e n t e p a r a a c r e d i t a r es, en el 
caso d e Cas t i l l a y L e ó n , la A u t o r i d a d 
L a b o r a l , la cual se rá a s e s o r a d a p o r las 
U N I D A D E S D E S E G U R I D A D Y 
S A L U D L A B O R A L d e c a d a p r o v i n c i a . 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Presentac ión de la e m p r e s a 

Antecedentes 
En 1971 se c r e ó el "Plan N a c i o n a l 

d e Segu r i dad e H i g i e n e en el T r a b a j o " . 
Este plan t en ía c a r á c t e r p rov i s iona l y 
r e s p o n d í a a la Ley G e n e r a l d e Segur i -
d a d Social, la cual c o n t e m p l a b a el ser-
v i c i o d e h ig iene en el t r a b a j o c o m o 
un se rv i c i o social más e n t r e los p res-
t a d o s p o r la Segu r i dad Social ( pens i o -
nes, a t e n c i ó n sanitar ia, etc. ) . 

En el m a r c o d e es te Plan N a c i o n a l 
d e Segu r i dad d e H i g i e n e en el T r a b a -
jo , se c rean los " G A B I N E T E S T É C N I -
C O S P R O V I N C I A L E S D E S E G U R I -
D A D E H I G I E N E E N EL T R A B A J O " . 
Se c r e ó un g a b i n e t e p o r cada p r o v i n -
c ia e s p a ñ o l a y su f u n c i ó n e r a la d e 
e s t u d i a r d e q u é f o r m a iba a e s t r u c t u -
r a r s e la s e g u r i d a d y sa lud l a b o r a l 
c o m o p r e s t a c i ó n c o m p l e m e n t a r i a d e 
la Segu r i dad Social. 

En 1975 se c rea el "Se rv i c i o Social 
d e H ig iene en el T r a b a j o " , q u e v i ene a 
sus t i tu i r al Plan N a c i o n a l ( q u e e r a p r o -
v is ional ) . La pr inc ipa l d i f e renc ia c o n el 
Plan, es q u e el Se rv i c io Social d e H ig ie -
ne en el T r a b a j o t i e n e y a ca rác te r def i -
n i t i vo y e n t i d a d p rop ia , si b ien ju r íd ica-
m e n t e d e p e n d e p e r t e n e c e a la Segu-

r idad Social. Esta su jec ión a la Segur i -
d a d Social es i m p o r t a n t e p u e s t o q u e , 
al ca rece r d e pe rsona l i dad jur íd ica p r o -
pia, el Se rv i c io d e p e n d e p resupues ta -
r i a m e n t e d e la Segur idad Social, es tan-
d o así, l im i tada su a u t o n o m í a . 

Ya e n es tos m o m e n t o s su rge un 
p r o b l e m a q u e se r epe t i r á décadas más 
t a r d e c u a n d o el serv ic io sea t rans fe r i do 
a la Junta d e Cast i l la y León: los m i e m -
b r o s d e la u n i d a d n o sabían a q u é 
M in i s te r i o u o r g a n i s m o oficial p e r t e n e -
cían rea lmen te , pues to q u e los camb ios 
d e d e n o m i n a c i ó n y c o m p e t e n c i a s se 
sucedían f r e c u e n t e m e n t e c o m o re f le jo 
d e los c a m b i o s po l í t icos q u e e n t o n c e s 
sucedían en España. C o m o anécdota , se 
nos ha m o s t r a d o una ex tensa " co l ec -
c i ó n " d e ta r je tas d e vis i ta d e los m i e m -
b r o s de la un idad, las cuales camb iaban 
c o n s t a n t e m e n t e , p u e s t o q u e a veces el 
t é c n i c o en Salud Labora l deb ía p resen-
ta rse c o m o m i e m b r o de l M in i s te r i o d e 
Trabajo, o t ras veces c o m o m i e m b r o del 
M i n i s t e r i o d e T r a b a j o y S e g u r i d a d 
Social, etc. Esta s i tuac ión d e t r ans i t o r i e -
dad se p r o l o n g ó m u c h o en el t i e m p o , 
p o n i e n d o d e man i f ies to u n a carenc ia 
i m p o r t a n t e d e la un idad q u e aún h o y 
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perdura : la fal ta de a u t o n o m í a para rea-
lizar su t raba jo . 

1978 es o t r a f e c h a i m p o r t a n t e 
p a r a este serv ic io , p u e s t o q u e en ese 
a ñ o se c rean una ser ie d e o rgan i smos : 
I N S A L U D , INSS, I N E M , I N S E R S O , y el 
" I N S T I T U T O N A C I O N A L D E S E G U -
R I D A D E H I G I E N E E N EL T R A B A J O " 
( I N S H T ) . Es m u y i m p o r t a n t e a e fec tos 
d e o p e r a t i v i d a d de l se rv ic io , seña lar 
q u e el I N S H T es un o r g a n i s m o a u t ó -
n o m o d e ca rác te r a d m i n i s t r a t i v o c o n 
pe rsona l i dad jur íd ica p r o p i a y q u e p re -
s u p u e s t a r i a m e n t e d e p e n d e d e los 
P r e s u p u e s t o s G e n e r a l e s de l Es tado 
(de ja d e d e p e n d e r del p r e s u p u e s t o d e 
la Segur idad Social) y j e r á r q u i c a m e n t e 
d e p e n d e del M i n i s t e r i o d e T r a b a j o y 
Segur idad Social. El I N S H T t i e n e una 
D i r e c c i ó n E jecu t i va c e n t r a l i z a d a en 
M a d r i d y u n a e s t r u c t u r a p e r i f é r i c a 
p a r a c a d a u n a d e las 5 2 p r o v i n c i a s 
españolas l lamadas " G A B I N E T E S T É C -
N I C O P R O V I N C I A L E S D E SEGURI -
D A D E H I G I E N E E N EL T R A B A J O " . 

La s igu iente t r a n s f o r m a c i ó n v i e n e 
o r i g i n a d a p o r la e s t r u c t u r a c i ó n de l 
Es tado en 17 A u t o n o m í a s c o n d is t in-
tas " ve l oc i dades " en c u a n t o a asunc ión 
d e c o m p e t e n c i a s en es ta y o t r a s 
mater ias . Poco a p o c o las A u t o n o m í a s 
f u e r o n r e c i b i e n d o estas de legac iones 
en m a t e r i a d e P revenc ión d e Riesgos 
Labora les . H a y q u e señalar q u e lo q u e 
se t rans f ie re n o es la capac idad legis-
lat iva en la m a t e r i a (la Ley d e Preven-
c ión d e Riesgos Labora les t i e n e carác-

t e r nac iona l ) s ino la capac idad e jecu t i -
va ( f o r m a d e ap l icar d i cha ley). Cast i -
lla y L e ó n rec ib ió la t r ans fe renc ia en 
esta m a t e r i a en el a ñ o 1995: los G a b i -
ne tes T é c n i c o Provinc ia les d e Segur i -
dad e H ig iene en el T r a b a j o pasan a 
d e n o m i n a r s e " U N I D A D E S D E S E G U -
R I D A D Y S A L U D L A B O R A L " y de jan 
d e ser ó r g a n o s pe r i f é r i cos del I N S H T 
pa ra d e p e n d e r d e la O F I C I N A TERRI -
T O R I A L D E T R A B A J O d e cada p r o -
v inc ia ( q u e a su vez d e p e n d e actua l -
m e n t e d e la C o n s e j e r í a d e Industr ia , 
C o m e r c i o y T u r i s m o ) . 

L legados a este p u n t o , es i m p o r -
t a n t e señalar que , en c i e r t o m o d o , se 
han r e p e t i d o los m i s m o s p r o b l e m a s 
d e i d e n t i d a d q u e es te s e r v i c i o ya 
su f r ió 2 0 años atrás: p r i m e r o la O f i c i -
na Ter r i to r ia l d e T raba jo d e p e n d í a d e la 
C o n s e j e r í a d e San idad hasta q u e se 
c r e ó la C o n s e j e r í a d e I n d u s t r i a 
C o m e r c i o y T u r i s m o p a s a n d o a 
d e p e n d e r d e ella. Sin e m b a r g o , es d e 
e s p e r a r q u e el g ran v o l u m e n d e act i -
v i d a d d e s a r r o l l a d a p o r las O f i c i n a s 
Te r r i t o r i a les d e T raba jo se t r a d u z c a en 
la c reac ión d e una C o n s e j e r í a d e T ra -
ba jo y las U n i d a d e s d e S e g u r i d a d y 
Salud Labo ra l pasen a d e p e n d e r d e 
ella. La Junta d e Cast i l la y L e ó n ha res-
p o n d i d o a la neces idad d e agil izar el 
f u n c i o n a m i e n t o d e algunas un idades 
m e d i a n t e la c reac ión d e o r g a n i s m o s 
a u t ó n o m o s ( p o r e j e m p l o , la A g e n c i a 
d e D e s a r r o l l o ) , lo cual s u p o n e u n a 
m a y o r o p e r a t i v i d a d y agi l idad q u e en 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

el caso d e o r g a n i s m o s admin is t ra t i vos 
( c o m o es el caso d e la U n i d a d d e 
Segur idad y Salud Labora l ) . 

Organización Administrativa 
de la Junta de Castilla y León 
en materia de seguridad y 
salud laboral. 

En la ac tua l idad la u n i d a d d e p e n -
d e j e r á r q u i c a m e n t e d e la O f i c i n a 

T e r r i t o r i a l de T r a b a j o de Va l lado l id , la 
cual a su vez d e p e n d e d e la D i r e c c i ó n 
G e n e r a l d e T r a b a j o d e la C o n s e j e r í a 
d e I n d u s t r i a , C o m e r c i o y T u r i s m o . 
D e n t r o d e la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e 
T raba jo , ex i s te t a m b i é n un S e r v i c i o 
d e Segu r i dad y Salud Labo ra l q u e es 
el e n c a r g a d o d e c o o r d i n a r las ac tua-
c i ones d e las U n i d a d e s d e Segu r i dad 
y Salud Labo ra l d e cada p rov inc ia . 

Secretar ía 
G e n e r a l 

D. G . 
Industria, 

Energía 
y Minas 

Serv. 
Relaciones 
Laborales 

Serv. 
F o m e n t o 

del Empleo 

C o n s e j e r í a de 
Industr ia , C o m e r c i o 

y T u r i s m o 

D. G . 
C o m e r c i o 

y C o n s u m o 

D. G . 
Tur ismo 

Di recc ión 
G e n e r a l 

de T raba jo 

Serv. 
Formac ión 

Serv ic io de 
Segur idad y 

Salud L a b o r a l 

O f ic ina 
Te r r i to r i a l 
de T raba jo 

d e Val ladol id 
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* 
Relación técnica 

Relación administrat iva 

D <3 
U n i d a d de Segur idad 

y Salud Labora l 
d e Val ladol id 



A su vez, la USSL d e Va l lado l id está e s t r u c t u r a d a de la s iguiente f o r m a : 

Of ic ina Te r r i to r i a l 
de T raba jo 

U n i d a d de 
Segur idad y Salud 

Labora l ( U S S L ) 

Sección de 
previsión de 

Riesgos 
Sección de H i g i e n e 

Industrial y Formación 
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N e g o c i a d o 

Jefe 
de N e g o c i a d o 

Personal 
N e g o c i a d o 

Técnicos en 
Riesgos Labora les 

Técnicos e n 
Riesgos Labora les 

Es i m p o r t a n t e señalar q u e aquí nos 
e n c o n t r a m o s con un P R O B L E M A q u e 
más t a r d e ana l i za remos c o n d e t e n i -
m i e n t o . Este o r g a n i g r a m a v i ene def in i -
d o p o r la Relación d e Puestos d e Tra-

un idad . Sin e m b a r g o , es ta f o r m a d e 
o rgan izac ión n o r e s p o n d e a la real i -
dad ope ra t i va de la unidad, y de h e c h o 
la o rgan izac ión q u e e f e c t i v a m e n t e se 
e m p l e a para t raba ja r en la un idad es la 

ba jo (RPT) hecha c u a n d o se c r e ó la q u e sigue: 
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U n i d a d de 
Segur idad y Salud 

Labora l 

Personal 
A d m i n i s t r a t i v o 

Sección de 
F o r m a c i ó n e n P R L 

Técnicos e n 
P R L 

Sección de 
Segur idad e H i g i e n e 

Los recu rsos h u m a n o s c o n los q u e 
c u e n t a la un idad son los siguientes: 

Personal Técnico: 
- 1 je fe d e un idad 
- 1 t é c n i c o facu l ta t i vo ( m é d i c o ) 
- 1 je fe de secc ión de P revenc ión 

de Riesgos (vacante desde o c t u -
b r e d e 1999 has ta j u n i o d e 
2 0 0 0 ) 

- 1 t é c n i c o en p r e v e n c i ó n de r ies-
gos 

- 1 je fe de secc ión de H ig iene y 
F o r m a c i ó n 

- 1 t é c n i c o d e p r e v e n c i ó n 
- 1 l abo ran te ( m e d i c i ó n y cal ibra-

c ión) 

Personal Administrativo: 
- 1 je fe d e N e g o c i a d o 
- 3 auxi l iares admin i s t ra t i vos 
- 1 o r d e n a n z a 
- 1 c o n d u c t o r 
La un idad está ub icada en Plaza d e 

España, 13 . O c u p a un p iso g rande q u e 
c o m p a r t e c o n el Serv ic io de F o r m a -
c ión d e la Junta. 

Principales servicios 
de la USSL 

El e q u i p o d e ca l idad rea l i zó u n a 
ser ie de r eun iones pa ra real izar una 
clasif icación d e los serv ic ios p res tados 
q u e se ajustase a la rea l idad d e la uni-
dad. F ina lmen te , se d e c i d i ó clasif icar 
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los serv ic ios pr inc ipa les p res tados p o r 
la un idad c o m o : 

Servicio de Asesoramiento 
Técnico 

V i e n e a s u p o n e r el 8 5 % d e las 
h o r a s - t é c n i c o e m p l e a d a s en real izar 
procesos-clave. Más adelante, se expl i -
cará p o r q u é se han m e d i d o los recur-
sos uti l izados en horas y no en d inero. 

Servicio de Formación 
V i e n e a s u p o n e r el 15% d e las 

h o r a s - t é c n i c o e m p l e a d a s en rea l izar 
p rocesos-c lave . 

Éstos son los serv ic ios pr inc ipa les 
p res tados p o r la USSL; sin e m b a r g o , 
en las r eun iones e fec tuadas se puso 
d e mani f ies to la neces idad de d iv id i r el 
se rv i c io d e a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o d e 
segur idad y salud laboral en dos clases: 

Asesoramiento "Correctivo" 
V i e n e a s u p o n e r a p r o x i m a d a m e n -

t e el 3 0 % de las ac tuac iones realizadas 
en ma te r i a de aseso ram ien to técn ico . 
Se dec id ió l lamarle " c o r r e c t i v o " p o r ser 
un a s e s o r a m i e n t o q u e se rea l iza a 
t e n o r de un acc iden te o e n f e r m e d a d 
pro fes iona l q u e ya se ha p r o d u c i d o , y 
se e n t i e n d e q u e el c l iente q u e lo soli-
c i ta p r e t e n d e con su actuac ión, t a n t o 
c o r r e g i r la s i tuac ión q u e lo p r o d u j o , 
c o m o algunos de los e fec tos negat ivos 
q u e el a c c i d e n t e ha o c a s i o n a d o 
( indemnizac iones a víctimas, e tc . ) .A lgu-

nas de las act iv idades realizadas son: 
invest igación de t o d o s los acc identes 
m u y graves y m o r t a l e s p r o d u c i d o s , 
invest igación de t o d a s las e n f e r m e d a -
des profes ionales produc idas, actuac io-
nes d e p e r i t a j e en ju ic ios , asesora -
m i e n t o a la Inspección de Trabajo , ase-
s o r a m i e n t o a la A u t o r i d a d Laboral , etc. 

Asesoramiento "Preventivo": 
V i e n e a s u p o n e r el 7 0 % d e las 

actuaciones de los técn icos en ma te r i a 
de asesoramiento . Se l lama p reven t i vo 
p o r cuan to que no se realiza a pa r t i r de 
un siniestro conc re to , s ino que va enca-
m i n a d o a ev i tar q u e ese siniestro o c u -
rra. Es i m p o r t a n t e d is t ingu i r c u á n d o 
este servic io de asesoramien to se pres-
t a a r e q u e r i m i e n t o ( d e la p r o p i a 
empresa, de la A u t o r i d a d Laboral c o m o 
es el caso del "Plan 2 0 0 0 " del q u e más 
adelante hab laremos, de un t rabajador , 
etc.) y c u á n d o se realiza de oficio. En 
este ú l t imo caso, no existe una peti-
ción previa y específica de un cliente 
c o n c r e t o , p e r o se e n t i e n d e q u e las 
cifras de siniestralidad existentes en una 
e m p r e s a o sec to r están p o n i e n d o de 
mani f iesto una carencia en ma te r i a de 
seguridad y salud laboral q u e debe sub-
sanarse antes de q u e se p r o d u z c a un 
nuevo siniestro. Si en los casos ante-
r io res la sociedad aparecía c o m o 
cliente indirecto, en el caso del aseso-
ramiento preventivo realizado de ofi-
cio, la sociedad es cliente directo de la 
USSL puesto que la necesidad social 
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de protección de los trabajadores está 
claramente insatisfecha. 

En la s iguiente tab la se re lac iona 
estos servicios prestados con los clien-
tes de la unidad. Es i m p o r t a n t e seña-
lar que só lo se han pues to los cl ientes 
d i r ec tos p u e s t o que , o b v i a m e n t e , el 
c l iente ind i rec to s iempre es la socie-
dad. I gua lmen te , seña lar q u e o t r o s 
o rgan ismos de la Junta de Casti l la y 

León ( c o m o es el caso de la Of ic ina 
Ter r i to r ia l de Traba jo de Val ladol id, el 
Serv ic io de Segur idad y Salud Laboral 
de la D i recc ión Genera l de Traba jo) o 
d e o t r a s A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas 
( c o m o los Juzgados o la Inspecc ión de 
Trabajo) t i enen la categoría de cl ientes 
e x t e r n o s ya que n o f o r m a n p a r t e de 
la USSL aunque pe r tenezcan t a m b i é n 
a la Admin i s t r ac ión . 

S e r v i c i o p r e s t a d o 
( Q u é ) 

A c t i v i d a d 
( C ó m o ) 

C l i e n t e D i r e c t o 
( A q u i é n ) 

Asesoramiento 

Invest igac ión d e 
acc iden tes graves y 
m o r t a l e s - I nspecc ión d e t r a b a j o 

-Juzgados 
- A u t o r i d a d labora l 

Asesora-
miento 
Técnico 

correctivo Invest igac ión d e 
e n f e r m e d a d e s 
p ro fes iona les 

- I nspecc ión d e t r a b a j o 
-Juzgados 
- A u t o r i d a d labora l 

Asesora-
miento 
Técnico 

A 
requeri-
miento 

Real izar i n f o r m e 
s o b r e c o n d i c i o n e s d e 
a c r e d i t a c i ó n d e 
o r g a n i s m o s d e 
p r e v e n c i ó n , 
f o r m a c i ó n y a u d i t o r e s 
e x t e r n o s 

- A u t o r i d a d l a b o r a l 

en SSL 
Asesora-
miento 
Preventivo 

A 
requeri-
miento 

Real izar i n f o r m e 
s o b r e a p e r t u r a o 
t r a s l a d o d e c e n t r o s 
d e t r a b a j o 
s e l e c c i o n a d o s 

A s e s o r a m i e n t o s o b r e 
PRL d e la e m p r e s a o 
p u e s t o d e t r a b a j o 

- A u t o r i d a d l a b o r a l 
- E m p r e s a r i o 
-S ind ica tos 
- T r a b a j a d o r e s 

De oficio A s e s o r a m i e n t o s o b r e 
PRL d e la e m p r e s a - S o c i e d a d 

Formación en PRL C u r s o s d e F o r m a c i ó n 
en PRL 

- T r a b a j a d o r e s 
i m p l i c a d o s 
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C o m o v e m o s , son m u c h o s y m u y 
d i v e r s o s los c l i en tes e x t e r n o s q u e 
p u e d e n so l ic i tar nues t ros serv ic ios, y 
a d e m á s e x i s t e u n a p r i o r i z a c i ó n d e 
esos cl ientes. S i e m p r e se at iende pri-
m e r o a los c l ientes que sol ic i tan 
d i rec tamente la actuación de la USSL, 
p u e s t o q u e se e n t i e n d e q u e son los 
más in te resados en p o n e r los m e d i o s 
pa ra d i sm inu i r la s in iestra l idad en sus 
respect ivas áreas de inf luencia. D e n -
t r o de ellos, es necesar io (y ob l i ga to r i o 
p o r ley) a t e n d e r p r i m e r o a Jueces e 
Inspecc ión de Trabajo , ya q u e el los f o r -
m a n p a r t e de t o d o el s is tema del q u e 
hab lamos a n t e r i o r m e n t e , p o r lo q u e 
un re t raso en nues t ra ac tuac ión ase-
s o r a p o d r í a paral izar t o d o el s is tema 
legal. 

La ac t iv idad de f o r m a c i ó n se p r o -
g r a m a a n u a l m e n t e p o r la A u t o r i d a d 
Labo ra l y la USSL d e b e a t e n e r s e a 
esta p r o g r a m a c i ó n . 

El serv ic io de a s e s o r a m i e n t o p re -
v e n t i v o " d e o f i c i o " se desar ro l l a en la 
p r á c t i c a c o m o ac t i v idad res idual . Es 
c i e r t o q u e es te s e r v i c i o s u p o n e 
muchas de las ac tuac iones de la USSL 
( 8 5 % del a s e s o r a m i e n t o to ta l ) , p e r o 
n o se p res ta d e una f o r m a plani f icada 
s ino q u e se hace só lo c u a n d o ya se 
han c u b i e r t o las neces idades de los 
c l ientes en m a t e r i a de f o r m a c i ó n y d e 
a s e s o r a m i e n t o "a pe t i c i ón " . C o m o e r a 
d e esperar, es to está r e d u n d a n d o en 
un grave p r o b l e m a de resultados del 
a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o c u a n d o 

éste se realiza de oficio, c o m o más 
ade lan te v e r e m o s . 

Llegados a este pun to , es i m p o r t a n -
t e aclarar que, en algunos ocasiones, la 
act iv idad p reven t i va de of ic io es susti-
t u i da p o r planes o campañas auspicia-
d o s p o r el Se rv i c i o d e Segu r i dad y 
Salud Labora l de la D i recc ión Genera l 
de Trabajo. Estas campañas suelen des-
a r ro l l a r se en el á m b i t o d e t o d a la 
C o m u n i d a d A u t ó n o m a y suponen para 
la USSL el t e n e r un c l iente " c o n n o m -
bre y ape l l i do" a qu ien pres tar su serv i -
c io de a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o 
( c o m o es el caso del "Plan 2 0 0 0 " q u e 
a h o r a ana l i za remos) . Sin e m b a r g o , a 
veces estas campañas están dir igidas a 
evaluar un aspecto c o n c r e t o de la segu-
r idad y salud laboral ( c o m o es el caso 
de la campaña de med i c i ón del r u i d o 
real izada d u r a n t e 1999 ) , lo cual or ig ina 
que la act iv idad p revent iva de of ic io se 
sust i tuya en la USSL p o r la act iv idad 
p reven t i va en las empresas señaladas 
p o r d icha c a m p a ñ a al n o ex is t i r una 
p rov i s i ón d e t é c n i c o s ad ic iona l pa ra 
realizar la campaña en cuest ión. 

Cl ien tes de la USSL 
Los c l ientes e x t e r n o s de la USSL 

son, p o r t a n t o , los siguientes: 

Clientes directos 
- A u t o r i d a d labora l (O f i c i na Te r r i -

to r ia l d e T raba jo de Va l lado l id y 
D i r e c c i ó n G e n e r a l de T raba jo 
de la Junta). 
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- O t r a s A d m i n i s t r a c i o n e s Públ i -
cas (Juzgados, I nspecc ión d e 
T raba jo , I N S H T , I N S A L U D , 
etc . ) . 

- A g e n t e s sociales (empresa r i os , 
t r aba jado res , s ind icatos) . 

- Soc iedad (ej. A c t i v i d a d p r e v e n t i -
va d e o f ic io ) . 

Clientes indirectos 
- O t r a s A d m i n i s t r a c i o n e s Públ i -

cas (Juzgados, I nspecc ión d e 
T raba jo , I N S H T , I N S A L U D , 
etc . ) . 

- A g e n t e s sociales (empresa r i os , 
t r aba jado res , s ind icatos) . 

- Ent idades A u d i t o r a s , C e n t r o s d e 
F o r m a c i ó n y Serv ic ios d e Pre-
v e n c i ó n A j e n o s (mu tuas , etc.) . 

- Soc iedad. 

Otras actividades de la USSL 
U n a vez descr i tas las ac t iv idades y 

serv ic ios q u e la USSL real iza p a r a sus 
c l ien tes e x t e r n o s , pasamos a desc r i b i r 
b r e v e m e n t e el res to d e act iv idades d e 
la un idad 

Recogida y gestión de la 
información y documentación 

Real izada p o r el á rea admin i s t ra t i -
va, cons is te b á s i c a m e n t e en so l i c i ta r 
d e o t r o s o r g a n i s m o s en u n o s casos y 
r e c i b i r d i r e c t a m e n t e en o t r o s , i n f o r -
m a c i ó n re l evan te a los c o m e t i d o s d e 
la un idad , así c o m o o r d e n a r y a rch iva r 
( f ís icamente o m e d i a n t e o r d e n a d o r e s ) 

esa i n f o r m a c i ó n . C a p í t u l o a p a r t e 
m e r e c e una ac t iv idad q u e está c o n s u -
m i e n d o el 3 0 % de los recursos del 
á r e a a d m i n i s t r a t i v a ( m e d i d o s en 
h o r a s - a d m i n i s t r a t i v o ) : la t r a m i t a c i ó n 
de par tes c o n el p r o g r a m a i n f o r m á t i -
c o " P A R T E S I N " . Esta a c t i v i d a d se rá 
anal izada más ade lan te . 

Formación y reciclaje 
del .e rsona l 

A nivel del pe r sona l a d m i n i s t r a t i v o 
la f o r m a c i ó n rec ib ida es p r i n c i p a l m e n -
t e s o b r e p r o g r a m a s d e o f imá t i ca . A 
p r i m e r a vista, se d e t e c t a n carencias a 
la h o r a d e m a n e j a r c i e r t o s p r o g r a m a s 
( f u n d a m e n t a l m e n t e hojas d e cá lcu lo y 
bases d e da tos ) en un 5 0 % del p e r s o -
nal a d m i n i s t r a t i v o . La f o r m a c i ó n de l 
pe r sona l t é c n i c o se basa s o b r e t o d o 
en asistencia a cursos y j o rnadas s o b r e 
la ma te r ia . 

Transporte 
de personas y equipos 

Es una ac t iv idad real izada p o r un 
c o n d u c t o r as ignado a la u n i d a d . En 
p r inc ip io , pa rece una t a r e a i m p o r t a n -
t e d e b i d o a q u e los t é c n i c o s d e b e n 
a b a r c a r la p r o v i n c i a d e V a l l a d o l i d y 
c i e r t o s e q u i p o s d e m e d i c i ó n son bas-
t a n t e pesados. A d e m á s , el responsa-
ble d e los e q u i p o s d e m e d i d a d e b e 
desp laza rse f r e c u e n t e m e n t e a o t r a s 
p r o v i n c i a s p a r a rea l i za r m e d i c i o n e s , 
p u e s t o q u e éstas ca recen d e m e d i o s 
p a r a hacer lo . 
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Atender sol ic i tudes 
de los cl ientes 

Está s i endo real izada p o r el á rea 
admin is t ra t iva , q u e es la enca rgada d e 
a t e n d e r las s o l i c i t u d e s d e aseso ra -
m i e n t o y f o r m a c i ó n q u e se realizan vía 
te le fón ica , p o r c o r r e o , f ax o pe rsona l -
m e n t e , y dir ig ir las hacia el t é c n i c o más 
a d e c u a d o pa ra resolver las. 

Gestión de equipos de medida 
Es u n a a c t i v i d a d i m p o r t a n t í s i m a 

d e n t r o de la un idad, p u e s t o q u e d e su 
c o r r e c t o f u n c i o n a m i e n t o se d e r i v a r á 
un b u e n se r v i c i o d e a s e s o r a m i e n t o 
t é c n i c o e n los t e m a s d e h i g i e n e 
indust r ia l , los cuales sue len r e q u e r i r 
m e d i c i o n e s específ icas de n ive les d e 
r u i d o , n iveles d e p r o d u c t o s t ó x i c o s , 
e tc . 

Esta act iv idad es real izada p o r un 
" l a b o r a n t e " que, además de real izar las 
m e d i c i o n e s en c o m p a ñ í a de un t écn i -
co , es el r e s p o n s a b l e de l m a n t e n i -
m i e n t o d e es tos equ ipos . 

Coordinación con otras 
administraciones 

El je fe de la USSL es el e n c a r g a d o 
de c o o r d i n a r las ac tuac iones de la uni-
dad c o n el res to de o r g a n i s m o s públ i -
cos i m p l i c a d o s en la m a t e r i a . Estos 
o rgan i smos n o p e r t e n e c e n exc lus iva-
m e n t e a la Junta de Cast i l la y León, 
i n c l u y é n d o s e t a m b i é n el I N S H T , el 
I N S A L U D , A d m i n i s t r a c i ó n d e Justicia, 
etc . 

Actividades com. len tar ias 
El e q u i p o t é c n i c o de la un idad par-

t i c ipa en com is i ones in terd isc ip l inares 
s o b r e t e m a s re lac ionados c o n su act i -
v idad. A d e m á s pa r t i c i pan en cursos , 
jo rnadas , etc. des t inados a p r o m o c i o -
nar la segur idad y salud laboral . 

U n a vez anal izados es tos serv ic ios 
pres tados, e s t a m o s en cond i c i ones de 
de f in i r la mis ión de la empresa : P r e s -
t a r s e r v i c i o d e a s e s o r a m i e n t o 
t é c n i c o y f o r m a c i ó n e n m a t e r i a 
d e s e g u r i d a d y s a l u d l a b o r a l . 

8 0 
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La evaluac ión del benef ic io socia l 

En la A d m i n i s t r a c i ó n Púb l i ca así 
c o m o en muchas o rgan izac iones sin 
á n i m o de lucro, un p r o b l e m a persis-
t e n t e es c ó m o m e d i r los resu l tados 
d e su ac tuac ión c u a n d o éstos n o se 
p u e d e n e x p r e s a r en t é r m i n o s m o n e -
tar ios . Existe m u c h a l i t e ra tu ra e c o n ó -
m ica al respec to : p o r e j emp lo , en cual-
q u i e r c o n g r e s o s o b r e Marke t i ng , un 
g r a n n ú m e r o d e p o n e n c i a s v e r s a 
s o b r e la f o r m a d e m e d i r la sat isfacción 
del c l ien te en las ins t i tuc iones psiquiá-
t r icas en los casos en q u e el pac ien te 
n o desea rec ib i r ese " se rv i c i o " . O b v i a -
m e n t e , la m e d i d a del benef ic io d e p e n -
d e r á d e dos var iables: 

1. D e l t i p o d e s e r v i c i o q u e se 
presta. 

2. D e la c o h e r e n c i a de l s e r v i c i o 
p r e s t a d o c o n la m is ión de d icha 
organ izac ión . 

En el caso q u e nos o c u p a C A D A 
S E R V I C I O P R E S T A D O T E N D R Á SU 
P R O P I A M E D I D A D E R E S U L T A D O . 
En el caso del a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o 
es prec iso una vez más d is t ingui r e n t r e 
a s e s o r a m i e n t o p e d i d o e x p r e s a m e n t e 
p o r el c l ien te y el rea l izado de of ic io. 
En el p r i m e r caso, el r esu l t ado v e n d r á 

en f u n c i ó n del n ú m e r o de ac tuac iones 
d e a s e s o r a m i e n t o real izadas r e s p e c t o 
del n ú m e r o de ac tuac iones solicitadas, 
así c o m o del p lazo de espe ra q u e los 
c l ientes t a r d a n en rec ib i r el se rv i c io 
desde q u e lo sol ic i tan. Podría t a m b i é n 
p l a n t e a r s e el rea l i za r e n c u e s t a s d e 
satisfacción a estos cl ientes. D u r a n t e la 
real izac ión d e este p r o y e c t o n o se ha 
rea l izado una encues ta exhaus t i va d e 
sat isfacción, p e r o sí se han m a n t e n i d o 
c o n t a c t o s c o n a lgunos c l ientes p e r t e -
nec ien tes a dos g r u p o s que , p o r n o 
ser c l ientes p r i o r i t a r i os ( c o m o un Juz-
g a d o o la Inspecc ión Técn ica ) , puedan 
h a b e r su f r i do los mayo res re t rasos o 
fa l ta d e cal idad en la p res tac ión del 
serv ic io . Estos c l ientes a los q u e se ha 
p r e g u n t a d o f u e r o n : 

- M i e m b r o s d e la Sec re ta r í a d e 
Salud Labora l de u n o de los dos 
s indicatos mayor i t a r i os de la p r o -
vincia, p u e s t o q u e son el los los 
q u e canalizan un gran n ú m e r o de 
las pe t ic iones de aseso ram ien to 
t é c n i c o hechas p o r t raba jado res 
s o b r e las cond i c iones de segur i -
dad e hig iene de las empresas y 
pues tos de t r a b a j o conc re tos . 

8 1 
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- E m p r e s a r i o s q u e , en a lgún 
m o m e n t o , han so l i c i tado aseso-
r a m i e n t o p r e v e n t i v o a la USSL 
s o b r e algún a s p e c t o d e la n o r -
m a t i v a d e p r e v e n c i ó n d e r iesgos 
labora les. 

- El d i rec t i vo enca rgado d e la segu-
r idad y salud labora l d e una aso-
c iac ión sin á n i m o d e luc ro p e r o 
q u e real iza act iv idades m e r c a n t i -
les y q u e está inc lu ida en una d e 
las campañas d e p r e v e n c i ó n del 
S e r v i c i o d e S e g u r i d a d y Salud 
Labora l p o r las especiales carac-
teríst icas d e sus t raba jadores . 

Las r e u n i o n e s c o n estas personas , 
se han rea l i zado p o r s e p a r a d o d e cara 
a eva luar la sat isfacción d e este t i p o 
d e c l ientes. H a n cons i s t i do en r e u n i o -
nes i n f o rma les y sin r e c o g i d a d e in fo r -
m a c i ó n exhaust iva , p e r o q u e han ser-
v i d o pa ra d e t e c t a r pos ib les p r o b l e m a s 
d e insatisfacción p o r el serv ic io. La op i -
n i ón genera l d e es tos c l ientes es q u e 
la a c t u a c i ó n d e la U S S L ha s i d o 
c o r r e c t a t a n t o a n ive l de l s e r v i c i o 
p r e s t a d o ( a s e s o r a m i e n t o ) c o m o d e la 
f o r m a d e p r e s t a r l o ( t r a t o p e r s o n a l 
c o n los m i e m b r o s d e la un idad ) aun-
q u e n o t a n t o en los plazos, si b ien son 
consc ien tes d e la ca renc ia d e m e d i o s 
m a t e r i a l e s y h u m a n o s c o n los q u e 
c u e n t a la un idad. 

N o es pos ib le c i ta r el n o m b r e d e 
estas e m p r e s a s d e b i d o a la p r i vac idad 
d e esta i n f o r m a c i ó n . T a m b i é n es p rec i -
so señalar q u e el responsab le del equ i -

p o d e ca l idad ya c o n o c í a p e r s o n a l -
m e n t e a es tos e m p r e s a r i o s y su rela-
c ión c o n la USSL p r e v i a m e n t e a la rea-
l ización d e este p r o y e c t o , p o r lo q u e 
en ningún caso se ha t e n i d o acceso a 
n o m b r e s d e e m p r e s a s c o n c r e t a s 
d u r a n t e la real ización del proyecto , 
s ino q u e los l is tados d e ac t iv idades d e 
la USSL han s ido cod i f i cados pa ra q u e 
el responsab le del p r o y e c t o (a jeno a la 
un idad) c o n o c i e s e los da tos (s in iestra-
l idad, p lant i l la , s i s t e m a p r e v e n t i v o , 
C N A E , etc.) d e las empresas s o b r e las 
q u e ha t r a b a j a d o la un idad p e r o en 
n ingún caso su n o m b r e . 

D a d o q u e el p r o b l e m a (de resul ta-
dos ) más des tacab le n o pa rece res id i r 
en la p res tac ión del se rv i c i o d e aseso-
r a m i e n t o c u a n d o és te es s o l i c i t a d o 
d i r e c t a m e n t e p o r el c l ien te , el s iguien-
t e paso f u e c o m p r o b a r si ex is t ía algún 
p r o b l e m a d e resu l tados a la h o r a d e 
p r e s t a r el a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o 
" d e o f i c io " . 

La USSL ha v e n i d o m i d i e n d o t r a d i -
c i o n a l m e n t e el benef i c io social d e esta 
ac t iv idad c o m o el n ú m e r o d e ac tua-
c i ones d e o f i c i o rea l izadas ( d u r a n t e 
1999 se rea l izaron 167 visitas d e este 

t i p o ) . El r e s p o n s a b l e d e la u n i d a d 
e n t e n d í a q u e és te e r a el d a t o m á s 
o b j e t i v o de l q u e se d i spon ía p u e s t o 
q u e "es imposible conocer cuántos acci-
dentes hemos evitado con nuestra 
actuación". 

Sin e m b a r g o si q u e r e m o s h a c e r 
ges t ión d e cal idad n o p o d e m o s c o n -
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f o r m a r n o s c o n esos da tos cuant i ta t i -
vos sino q u e debemos med i r el resul-
t a d o cualitativo de esas visitas en fun-
ción de su alineación con la p r o m o -
ción de la seguridad y salud laboral. 
Así, se p l a n t e ó q u e la p red i cc i ón del 
e f e c t o del a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o 
d e o f i c io d e b í a re lac iona rse c o n las 
s iguientes var iables: 

1. La pe l ig ros idad del t r a b a j o real i-
z a d o en la e m p r e s a visitada. 

2. El g r a d o de c u m p l i m i e n t o d e la 
ley d e P r e v e n c i ó n d e Riesgos 
L a b o r a l e s d e d i c h a e m p r e s a 
( cuan to m e n o s g r a d o de c u m -
p l im ien to más eficaz será nues t ra 
a c t u a c i ó n p o r q u e la e m p r e s a 
p o d r á m e j o r a r sens ib lemen te su 
s is tema p r e v e n t i v o ) 

3. El n ú m e r o de t raba jado res impl i -
cados c o n el resu l tado d e la visi-
t a a la empresa . 

El r e s p o n s a b l e de l p r o y e c t o se 
puso a t r aba ja r c o n los t écn i cos pa ra 
i den t i f i ca r un índ ice q u e m i d i e s e el 
resu l tado. 

En un p r i nc ip io se p e n s ó en m e d i r 
la pe l igros idad del t r a b a j o rea l izado en 
u n a e m p r e s a p o r el " I nd i ce d e Inci-

d e n c i a " de la misma, el cual ind ica el 
n ú m e r o d e acc iden tes o c u r r i d o s en 
una e m p r e s a p o r cada mi l t r a b a j a d o -
res. El p r o b l e m a q u e p lan tea este índi-
ce es q u e n o h o m o g e n e i z a los acci-
d e n t e s to ta les según su i m p o r t a n c i a , 
l im i tándose a agregar los t o d o s (leves, 
graves, m u y graves y m o r t a l e s ) o b ien 
agregar los t o d o s e x c e p t o los leves (de 
los cuales se presc inde) . Era necesar io 
- p o r t a n t o - H O M O G E N E I Z A R 
T O D O S los acc identes. Esa h o m o g e -
n e i z a c i ó n n o se re f i e re a la m a y o r 
i m p o r t a n c i a q u e p a r a el t r a b a j a d o r 
p u e d a s u p o n e r el suf r i r un acc iden te 
m o r t a l f r en te a u n o leve, sino q u e pre-
t e n d e relacionar la gravedad del acci-
d e n t e con su probabi l idad de ocu-
rrencia, puesto que el objet ivo ú l t imo 
del asesoramien to prevent ivo es el 
de evitar el accidente y no el de eva-
luar el impacto social de dicho acci-
dente . 

D e este m o d o y ap l icando técnicas 
c o m o la t o r m e n t a d e ideas, surg ió el 
s igu iente i n d i c a d o r al q u e se le d e n o -
m i n ó " Ind ice d e Riesgo" (IR), p u e s t o 
q u e m i d e el r iesgo ex i s ten te pa ra el 
t r a b a j a d o r de d icha empresa : 
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I R = [ ( A L E x 0 . 0 5 + A G R x 1 + A M G x 1.5 + A M O x 2 ) / N T ] x 1 0 0 0 

D o n d e : - A L E = n° d e acc iden tes leves anuales 
- A G R = n° d e acc iden tes graves anuales 
- A M G = n° d e acc iden tes m u y graves anuales 
- A M O = n° d e acc iden tes m o r t a l e s anuales 
- N T = n° d e t r a b a j a d o r e s 
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Es decir , según este índ ice 2 0 acci-
d e n t e s leves equ i va len a u n o grave. 
¿Por qué?. M u y senci l lo, es cues t i ón d e 
estadíst ica q u e si, p o r e j e m p l o , una caí-
d a (sin a l tu ra ) q u e só lo p r o v o c a lesio-
nes leves se r e p i t e un n ú m e r o d e 
veces suf ic iente, acabe c o n v i r t i é n d o s e 
( p o r u n a c u e s t i ó n d e p r o b a b i l i d a d 
c o n d i c i o n a d a ) en un acc iden te grave, 
m u y grave o inc luso m o r t a l si el t r a -
ba jado r , p o r e j e m p l o , se g o l p e a la 
cabeza c o n t r a un sa l iente al caer. D e l 
m i s m o m o d o , un a c c i d e n t e g r a v e 
equ iva ld r ía al 6 6 % d e u n o m u y grave y 
al 5 0 % d e u n o m o r t a l . Estamos pues 
ut i l izando los accidentes de m e n o r 
gravedad c o m o indicadores de alar-
m a de q u e p u e d e p r o d u c i r s e u n o 
más serio. 

Este i n d i c a d o r d e b í a se r lo más 
o b j e t i v o pos ib le y pa ra c o m p r o b a r l o 
se rea l izó una s imu lac ión c o n una ho ja 
d e c á l c u l o i n t r o d u c i e n d o d i s t i n t o s 
d a t o s d e s in ies t ra l idad y d e p lant i l la 
p a r a c o m p r o b a r si el i n d i c a d o r IR e r a 
capaz d e d i f e renc ia r c l a r a m e n t e si tua-
c iones d e r iesgo. El t e s t fue real izado 
y evaluado p o r un técn ico super io r 
en prevenc ión de riesgos laborales 
a jeno t o t a l m e n t e a la USSL. 

El s igu iente paso e r a v a l o r a r el gra-
d o d e c u m p l i m i e n t o de l s i s tema p re -
v e n t i v o d e las e m p r e s a s visitadas. En 
un p r i m e r m o m e n t o se p e n s ó en 
inc lu i r una var iab le q u e indicase este 
g r a d o d e c u m p l i m i e n t o y o t r a q u e 
ind icara la i m p r e s i ó n del t é c n i c o s o b r e 

si la v is i ta c o n t r i b u i r í a a m e j o r a r el sis-
t e m a p r e v e n t i v o en el f u t u r o . Sin 
e m b a r g o , f i n a l m e n t e se d e c i d i ó o m i t i r 
estas var iab les p o r d o s m o t i v o s : 

1. La var iab le q u e m i d e la i m p r e -
s ión de l t é c n i c o i n t r o d u c i r í a una 
gran carga d e sub je t i v idad en los 
índices. 

2. Se e n t i e n d e q u e el g r a d o d e 
c u m p l i m i e n t o d e la ley en cuan-
t o al e s t a b l e c i m i e n t o d e un sis-
t e m a p r e v e n t i v o eficaz ya q u e d a 
s o b r a d a m e n t e re f le jada en el IR 
( p o r q u e la re lac ión causal e n t r e 
la ef icacia del s i s tema y el n ú m e -
r o d e a c c i d e n t e s o c u r r i d o s es 
más q u e obv ia ) . 

D a d o q u e el r esu l t ado d e la v is i ta 
d e a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o d e o f ic io 
se rá m a y o r c u a n t o m a y o r sea el 
n ú m e r o d e t r aba jado res a fec tados p o r 
la visita, la var iab le q u e m i d e el resul-
t a d o d e este a s e s o r a m i e n t o (a la q u e 
se ha l l a m a d o " R ase") q u e d ó estab le-
c ida del s igu iente m o d o : 

R ase = IR x N T 

Para c o m p l e t a r la eva luac ión de l 
b e n e f i c i o socia l d e estas v is i tas aún 
q u e d a b a un ú l t i m o paso: m e d i r el 
C O S T E d e estas ac tuac iones ( p u e s t o 
q u e bene f i c io es s i e m p r e el r esu l t ado 
d e res tar d e los ingresos los costes) .Ya 
se ha c o m e n t a d o a n t e r i o r m e n t e q u e 
el cos te d e las d ist intas ac t iv idades se 
ha m e d i d o en horas. La r azón es la 
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escasez de técn icos de que ado lece la 
unidad: el n ú m e r o actual de técn icos 
es de a p r o x i m a d a m e n t e el 2 0 % del 
que ha l legado a haber hace años para 
real izar el m i s m o t raba jo en la m isma 
área de influencia. Por tan to , el e q u i p o 
de cal idad ha e n t e n d i d o que el cos te 
de las act iv idades d e b e med i r se c o m o 
la cant idad de recursos que estas acti-
v idades consumen , s iendo el recu rso 
más escaso para la un idad el recu rso 
humano . O t r a razón para cons ide ra r 
las h o r a s - t é c n i c o c o m o m e d i d a d e 
cos te es que , al n o ser la USSL un 
o rgan i smo a u t ó n o m o no t i ene l iber-
t ad para admin is t ra r su p r o p i o presu-
pues to a la h o r a de c o n t r a t a r (o des-
ped i r ) más técnicos. 

Así, es tamos ante un c laro p rob le -
m a de maximizar un resultado sujeto 
a las siguientes restricciones: 

- 1a rest r icc ión: real izar en p r i m e r 
lugar el aseso ramien to so l ic i tado 
d i r e c t a m e n t e p o r el c l iente. 

- 2a restr icc ión: el p resupues to de 
horas - técn ico es fijo, p o r lo que 

el asesoramien to de of ic io debe -
rá rea l izarse c o n los r e c u r s o s 
( h o r a s - t é c n i c o ) sob ran tes des-
pués de realizar la act iv idad ante-
rior. 

Por o t r a pa r te , a la h o r a de calcu-
lar los costes de las act iv idades, hay 
q u e d is t ingu i r e n t r e ho ras - t écn i co y 
ho ras -admin i s t ra t i vo , p u e s t o q u e un 
adm in i s t r a t i vo n o p u e d e real izar las 
func iones técnicas (aunque un t écn i co 
sí pud ie ra e je rce r tareas admin is t ra t i -
vas). 

U n a vez f i jada es ta un idad d e 
m e d i d a del coste, se ha calculado que 
una visita de asesoramien to p reven t i -
v o " d e o f i c io " v iene a c o n s u m i r p o r 
t é r m i n o m e d i o dos horas y med ia (2,5 
horas-técnico). 

A p a r t i r de este p lan teamien to , se 
t o m ó una m u e s t r a a l e a t o r i a d e 2 0 
empresas de las 167 incluidas en la 
act iv idad p reven t i va del año pasado, 
para evaluar los resul tados de d icha 
act iv idad (aseso ram ien to p r e v e n t i v o 
de of ic io sob re siniestral idad). 
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EMPRESA A L E A G R A M G A M O N T IR R ase 

1 1 - - - 2 25,00 5 0 
2 3 - - - 18 8 ,33 150 

3 1 - - - 7 7 , 1 4 5 0 
4 2 - - - 9 11,11 100 
5 1 - - - 8 6,25 5 0 

6 7 - - - 14 25,00 3 5 0 
7 2 - - - 7 14,29 100 
8 2 - - - 7 14,29 100 

9 3 - - - 1 15 1,30 150 



EMPRESA A L E A G R A M G A M O N T IR R ase 

0 3 - - - 3 5 4 ,29 150 
1 12 - - - 3 7 4 1,60 6 0 0 

2 7 - - - 4 6 7,61 3 5 0 
3 - - - - 17 0 ,00 0 
4 1 - - - 3 0 1,67 5 0 

5 - - - - 1 0 ,00 0 
6 - - - - 100 0 ,00 0 
7 - - - - 2 0 ,00 0 

8 - - - - 12 0 ,00 0 
9 1 - - - 4 9 1,02 5 0 

2 0 - - - - 5 0 ,00 0 

Total 46 0 0 0 858 2,68 2300 
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Los resul tados son bastante reve-
ladores: ninguna de las empresas habían 
s u f r i d o acc iden tes q u e n o fuesen 
leves, y muchas incluso n o habían sufri-
d o n ingún acc idente. 

El asesoramiento prevent ivo de 
oficio suponía, así planteado, un con-
sumo de recursos que iba a producir 
escasos frutos en la prevención de la 
siniestralidad. Este serv ic io de aseso-
r a m i e n t o se pres ta a la sociedad, p o r 
lo que si el resu l tado (R ase) es tan 
ba jo c o m o e f e c t i v a m e n t e ha s ido, 
es tamos hab lando de un SERVIC IO 
D E F E C T U O S O q u e ha l legado al 
c l iente de ese serv ic io (la sociedad); es 
decir, estamos hablando de " F A L L O 
E X T E R N O " , p o r lo que se hace nece-
sario calcular el cos te de fal lo e x t e r n o 
p r o d u c i d o en la p res tac ión de este 
servic io. 

Los costes de cal idad son de cua-
t r o t ipos: 

1. Cos tes de F A L L O E X T E R N O : 
es la pé rd ida de benef ic io sufr ida 
p o r la e m p r e s a c o m o c o n s e -
cuencia de que un p r o d u c t o que 
no cump la con los requis i tos de 
cal idad l legue hasta el c l iente. 

2. Cos tes de F A L L O I N T E R N O : es 
la p é r d i d a de benef ic io suf r ida 
p o r la e m p r e s a c o m o c o n s e -
cuenc ia de que un p r o d u c t o sea 
de fec tuoso pero , a d i ferenc ia del 
a n t e r i o r caso, es te d e f e c t o es 
d e t e c t a d o en alguna de las fases 
de la cadena p roduc t i va , antes 
de que l legue al c l iente. 

3. Costes de E V A L U A C I Ó N : son los 
costes en que incurre la empresa 
para de tec ta r los fallos una vez 
p roduc idos (ev i tando así que un 
fallo se conv ie r ta en ex te rno) . 

4. Costes de PREVENCIÓN: son los 
costes en que incurre la empresa 
para evitar que se produzca el fallo. 
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E v i d e n t e m e n t e , en el caso de l ase-
s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o d e o f i c io ex is te 
g ran can t i dad d e cos tes d e fa l lo e x t e r -
no, p e r o ¿ c ó m o d e t e r m i n a r su cuantía? 

Para realizar esta ta rea se ha recur r i -
d o al clásico c o n c e p t o e c o n ó m i c o d e 
" C O S T E D E O P O R T U N I D A D " , q u e es 
la pé rd ida de resu l tado q u e se o b t i e n e 
c o m o consecuenc ia d e n o apl icar nues-
t r o s recursos a la m e j o r a l ternat iva d e 
p r o d u c c i ó n pos ib le , es decir , " l o q u e 
p o d r a m o s haber ganado si hub iésemos 
h e c h o las cosas b ien" . Se ha conside-
rado que la me jo r alternativa posible 
es aplicar nuestros escasos recursos 
(horas-técnico) a prestar el servicio en 
las empresas con mayor IR. Para c o n o -
c e r cuál es el m á x i m o IR n o h e m o s 
r e c u r r i d o a empresas concre tas s ino a 
s e c t o r e s e c o n ó m i c o s . Los resu l t ados 
o b t e n i d o s han s ido los siguientes: 

En esta t ab la p o d e m o s c o m p r o b a r 
q u e el m a y o r IR lo s o p o r t a el s e c t o r 
d e la C o n s t r u c c i ó n ; es p o r e l lo q u e 
ese IR (8,98) será el q u e t e n d r e m o s en 
c u e n t a p a r a c o n o c e r cuál es el " u s o 
ó p t i m o d e los r ecu rsos " . 

A d e m á s se h a c o n s t r u i d o o t r a 
t ab la pa ra anal izar el i m p a c t o q u e t i e -
ne cada s e c t o r s o b r e la tasa d e r iesgo 
to ta l . Para el lo, f ue p rec i so h o m o g e -
ne iza r los s e c t o r e s d e m o d o q u e , a 
e fec tos d e este cálculo, t o d o s tuv iesen 
el m i s m o n ú m e r o d e t r a b a j a d o r e s 
( 1 0 0 0 t r a b a j a d o r e s p o r s e c t o r p a r a 
una p o b l a c i ó n t o t a l d e 4 0 0 0 t raba ja -
do res ) . La tab la ind ica q u e el s e c t o r d e 
la C o n s t r u c c i ó n a p o r t a r í a p o r sí so lo la 
m i t a d del r iesgo a s u m i d o p o r los t r a -
b a j a d o r e s d e u n a s o c i e d a d en q u e 
t o d o s los sec to res tuv iesen el m i s m o 
n ú m e r o d e t r aba jado res . 
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A T A L E A G R A M G A M O N T IR 

C o n s t r u c c i ó n 2.211 2 . 1 5 2 5 6 0 3 18.880 8,98 
Indus t r ia 2 . 0 1 6 1.981 3 3 1 1 4 5 . 8 3 0 2 ,96 
A g r i c u l t u r a 2 6 4 2 5 0 12 0 2 10.180 2 ,80 
Serv ic ios 2 .879 2 .821 4 5 5 8 112 .580 1,86 

T O T A L 3 .143 3 .071 146 6 14 122 .760 2 ,74 

IR N ° Trabajo 
H o m o g e n e i z a d o 

Frecuencia Frecuencia 
A c u m u l a d a 

C o n s t r u c c i ó n 8 ,98 1.000 54,11 54,11 
Indus t r ia 2 ,96 1.000 17,82 7 1 , 9 2 

A g r i c u l t u r a 2 ,80 1.000 16,86 88 ,79 
Serv ic ios 1,86 1.000 11,21 100,00 
M E D I A 4 ,15 

T O T A L H. 16,60 4 . 0 0 0 100,00 100,00 



U n a vez anal izados sus datos, se 
dec id ió considerar c o m o fallo e x t e r -
no todas las actuaciones de asesora-
miento preventivo de oficio que se 
hayan realizado sobre empresas con 
un IR m e n o r que 8 ,98 (IR medio del 
sector de la Construcción) . El coste 
de fallo e x t e r n o se ha es t imado 
c o m o las horas- técn ico empleadas 
en hacer estas visitas (que entende-
mos que no cumplen los requisitos 

que el cl iente-sociedad está deman-
dando). 

El resu l tado de apl icar este c r i t e r i o 
es que sólo 5 de las 20 empresas visi-
tadas tenían un IR igual o s u p e r i o r a 
8,98, p o r lo q u e el coste de fal lo 
e x t e r n o del asesoramiento preventi-
vo de oficio alcanza el 75% de los 
recursos empleados en dicha activi-
dad, c o m o se p u e d e ap rec ia r en la 
siguiente tabla: 

ro c 
o < o 
i ® 'O 
c ^ 
£ CD 
3ZZ 

= £ 
O ° 
ro c 

£ CD 

| CO 
. E CD 
E o 

< CD 
ro ' 

— CD 
C O. 
O X 

•a v 
ra o 

5 o 
•«5.5= 
O O 

8 8 

EMP N T IR R ase 
F A L L O E X T E R N O 

(pérd ida de 
R ase) 

C O S T E 
la actividad 
(horas- téc . ) 

C O S T E 
E X T E R N O 

(horas- técnico) 

1 2 25,00 5 0 2,5 -

2 18 8 , 3 3 150 11,69 2,5 2 ,5 

3 7 7 , 1 4 5 0 12,88 2,5 2 ,5 

4 9 11,11 100 2,5 -

5 8 6 ,25 5 0 2 1 , 8 6 2,5 2 ,5 

6 14 25,00 3 5 0 2,5 -

7 7 14,29 100 2,5 -

8 7 14,29 100 2,5 -

9 115 1,30 150 8 8 3 , 0 5 2,5 2 ,5 

0 3 5 4 , 2 9 150 164,41 2,5 2 ,5 

1 3 7 4 1,60 6 0 0 2 . 7 5 9 , 6 6 2,5 2,5 

2 4 6 7 ,61 3 5 0 6 3 , 2 2 2,5 2,5 

3 17 0 , 0 0 0 152,71 2,5 2,5 

4 3 0 1,67 5 0 2 1 9 , 4 9 2,5 2 ,5 

5 1 0 , 0 0 0 8 , 9 8 2,5 2 ,5 

6 100 0 , 0 0 0 8 9 8 , 3 1 2,5 2 ,5 

7 2 0 , 0 0 0 17,97 2,5 2 ,5 

8 12 0 , 0 0 0 107 ,80 2,5 2,5 

9 4 9 1,02 5 0 3 9 0 , 1 7 2,5 2 ,5 

2 0 5 0 , 0 0 0 4 4 , 9 2 2,5 2 ,5 

Total 858 2,68 2300 5.757,12 50 37,5 
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La c o l u m n a " p é r d i d a d e R ase" se 
re f ie re a la d i fe renc ia d e resu l tado q u e 
o b t e n d r í a m o s si v i s i t á s e m o s u n a 
e m p r e s a c o n un IR d e 8,98 y el m i s m o 
n ú m e r o d e t r a b a j a d o r e s q u e la 
e m p r e s a q u e e f e c t i v a m e n t e h e m o s 
v is i tado. 

Tratamiento de las 
enfermedades profesionales 

A la v is ta d e es tos resu l tados, algu-
nos m i e m b r o s d e la un idad a d u j e r o n 
q u e la t o m a d e mues t ras n o e r a o b j e -
t i va p u e s t o que , d u r a n t e 1999, el Ser-
v i c io d e SSL d e la Junta había encarga-
d o a la un idad real izar una c a m p a ñ a 
s o b r e p r e v e n c i ó n del r u i d o q u e p o d í a 
h a b e r o r i e n t a d o la ac tuac ión d e la uni-
dad hacia e m p r e s a s c o n escaso IR. 

Sin e m b a r g o , a la h o r a d e m e d i r si 
el r e s u l t a d o d e la ac t iv idad p r e v e n t i v a 
en m a t e r i a d e s in ies t ra l idad ha s ido 
b u e n o o m a l o , d e b e m o s m e d i r el 
r e s u l t a d o e f e c t i v a m e n t e p r o d u c i d o 
( c o m o se ha h e c h o ) . El s o l a p a m i e n t o 
d e la ac t iv idad p r e v e n t i v a d e la un idad 
c o n las c a m p a ñ a s p r o m o v i d a s p o r 
o t r o s o r g a n i s m o s p u e d e ser una d e 
las causas del ba jo r e n d i m i e n t o d e la 
u n i d a d , p e r o e s o d e b e r á ana l i za rse 
p o s t e r i o r m e n t e p a r a e n c o n t r a r u n a 
so luc ión . Lo i m p o r t a n t e en esta fase 
es d e t e c t a r los p r o b l e m a s y n o just i f i -
ca r su ex is tenc ia . 

El p r o b l e m a del s o l a p a m i e n t o n o 
s u p o n e q u e la un idad de je d e ac tua r 
s o b r e la segur idad y salud labora l s ino 

q u e a lgunos d e sus se rv i c i os t i e n e n 
q u e de ja r d e prestarse. En el caso c o n -
c r e t o d e la c a m p a ñ a d e p r e v e n c i ó n 
d e e n f e r m e d a d e s p ro fes iona les d e r i -
vadas del r u i do , la un idad a c t u ó más 
i n t e n s a m e n t e s o b r e la p r e v e n c i ó n d e 
e n f e r m e d a d e s p r o f e s i o n a l e s a c o s t a 
d e r enunc ia r a p a r t e d e la p r e v e n c i ó n 
d e acc iden tes labora les. 

L legados a este p u n t o , se p l a n t e ó 
q u e la ac tuac ión p r e v e n t i v a en lo q u e 
a e n f e r m e d a d e s pro fes iona les se ref ie-
re, d e b e r í a t e n e r su p r o p i o i n d i c a d o r 
d e resu l tados. 

El i n d i c a d o r d e resu l tados e leg ido 
en el caso d e e n f e r m e d a d e s p ro fes i o -
nales es el m i s m o q u e en el d e acci-
d e n t e s labora les c o n la ún ica d i f e ren -
cia d e q u e se ut i l iza el " R ase" de l sec-
t o r d e a c t i v i d a d en l uga r de l d e la 
e m p r e s a conc re ta . La r azón d e ut i l izar 
el " R ase" sec tor ia l es q u e las en fe r -
m e d a d e s t i e n e n un p e r í o d o d e la ten-
cia más o m e n o s largo, p o r lo q u e es 
pos ib le q u e en una e m p r e s a se es tén 
o c a s i o n a n d o e n f e r m e d a d e s q u e , si 
b ien t odav ía n o se han man i fes tado en 
esa empresa , sí q u e lo hayan h e c h o en 
e m p r e s a s d e s imi lares característ icas. 

El beneficio social del 
servicio de formación 

A l igual q u e en el caso de l aseso-
r a m i e n t o p r e v e n t i v o , se p l a n t e ó la 
neces idad d e eva luar el r esu l t ado d e 
las ac t iv idades f o rma t i vas . El mecan is -
m o u t i l i zado p a r a m e d i r es te r end i -

8 9 



a n 0 0 
i ® 'O 
c ^ 
$ CD 
3 = 

= £ 

a n tr e 

| * 
. E CD 

E o 
d n 

< CD 
a ri 
l e 

C O. 
« X 

d e 
a o 5 o 

ali in 
Ü U 

m i e n t o de la f o r m a c i ó n así c o m o sus 
costes es p r á c t i c a m e n t e el m i s m o q u e 
en el caso anter io r . 

A l i n d i c a d o r q u e m i d e la f o r m a -
c ión se le ha l l amado " R f o r " y se cal-
cularía así: 

R f o r = S( IRi x N T i ) 

- IRi = IR de la e m p r e s a o sec to r al 
q u e p e r t e n e c e el a l u m n o " i " 

- N T i = N ° de t r a b a j a d o r e s s o b r e 
los q u e inf lu i rá el a l u m n o " i " 

Por lo t a n t o , d a r f o r m a c i ó n a un 
d e l e g a d o de p r e v e n c i ó n c o n t r i b u i r á 
más a r e d u c i r la s in iestra l idad ( m a y o r 
N T i ) q u e dárse la a un d e s e m p l e a d o . 

La conc lus ión q u e se sacó de apl i-
car este índice es q u e el 9 0 % d e los 

a l u m n o s as is tentes a los cu rsos son 
desempleados , estudiantes, opos i to res , 
etc. Es decir, pe rsonas q u e se apun tan 
a los cu rsos p o r ag randa r su cu r r i cu -
l u m p e r o q u e n u n c a t r a b a j a r á n en 
empresas con IR a l to ,y si lo hacen será 
al c a b o de unos años, p o r lo q u e los 
c o n o c i m i e n t o s o b t e n i d o s s e g u r a m e n -
t e se les hayan o l v i d a d o o es tén ya 
obso le tos . 

Esto es t o t a l m e n t e c o n t r a r i o a la 
mis ión q u e se s u p o n e t i ene la f o r m a -
c ión q u e i m p a r t e la un idad: ser una 
f o r m a c i ó n básica y de ap l icac ión prác-
t ica en el p u e s t o de t raba jo . Por e l lo se 
c o n s i d e r ó que , del to ta l de recursos 
( h o r a s - t é c n i c o ) e m p l e a d a s en dar 
f o r m a c i ó n , el 9 0 % e r a n costes de 
fallo e x t e r n o . 

9 0 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Anál is is de la s i tuac ión actual 

U n a vez m e d i d o s es tos resu l tados 
y eva luada la cal idad d e los serv ic ios 
p res tados , p l a n t e a r e m o s los p r o b l e -
mas pr inc ipales q u e e n t e n d e m o s t i ene 
la un idad. 

Estos problemas afectan a los t res 
pilares del m o d e l o E F Q M y son los 
siguientes: 

Problemas de resultados 
- Cos tes de fallo e x t e r n o del ase-

soramiento preventivo de oficio 
del 7 5 % del t o t a l de los recursos 
e m p l e a d o s en p res ta r este serv i -
cio. 

- Porcenta je de aper turas de cen-
t ros de t raba jo del sector cons-
t r u c c i ó n v i s i t a d o s d e s ó l o el 
72%, c u a n d o en años an te r i o res 
se v is i taba el 100%. 

- Cos tes de fallo e x t e r n o del ser-
vicio de fo rmac ión del 9 0 % del 
t o t a l de los recursos e m p l e a d o s 
en p res ta r este serv ic io . 

Problemas de procesos 
- Existencia de procesos que no 

generan va lor añadido al c l ien te 
i n t e r n o ni al e x t e r n o . 

- Ex i s tenc ia d e act iv idades que 
consumen horas- técnico cuan-
d o p o d r í a n c o n s u m i r h o r a s -
admin is t ra t i vo . 

- Ma la cal idad de los recursos: 
t o d o s los equ ipos de m e d i d a t ie -
nen la cer t i f i cac ión caducada. Por 
o t r o lado, el s i s tema i n f o r m á t i c o 
" P a r t e s i n " es a b s o l u t a m e n t e 
i n o p e r a n t e pa ra real izar el t r aba -
j o d e la un idad , p o r lo q u e se 
r e c u r r e a consu l ta r d i r e c t a m e n t e 
los arch ivos físicos en vez d e los 
da tos en red. 

Problemas de liderazgo/ 
organización 

- La es t ruc tu ra organizat iva ofi-
cial de la un idad no responde a 
la realidad de f u n c i o n a m i e n t o ni 
a sus n e c e s i d a d e s p r o d u c t i v a s 
(dua l idad de organ ig ramas, u n o 
"o f ic ia l " y o t r o real). 

- G r a n p a r t e de las actividades no 
t i e n e n un responsab le c la ra-
m e n t e de f in ido : t o d o s hacen d e 
t o d o en m u c h o s casos. 

- D e s o r i e n t a c i ó n p o r la ex is tenc ia 
de dos dependencias je rárqui -
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cas: O f i c i na Te r r i t o r i a l d e T raba jo 
y Serv ic io de Segur idad y Salud 
Labora l . 

A c o n t i n u a c i ó n se e x p o n e el m a p a 
d e p rocesos de la un idad. Este m a p a 
se ha u t i l i zado c o m o m é t o d o p a r a 
e s t r u c t u r a r las act iv idades de la uni-
d a d d e f o r m a q u e f u e r a más fáci l 

d e t e c t a r a l gunos d e los p r o b l e m a s 
e x p u e s t o s a n t e r i o r m e n t e . Es decir, el 
o b j e t o de este estudio no es el de 
e laborar el mapa de procesos de la 
unidad, s ino el ut i l izar la ges t ión p o r 
p r o c e s o s p a r a d e t e c t a r p r o b l e m a s , 
e s t r u c t u r a r el f u n c i o n a m i e n t o d e la 
un idad y buscar f o r m a s de m e j o r a r l o . 
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Unidad de Segur idad y Sa lud Laboral de Val ladol id 

Mapa de procesos de la USSL 

Esquema general del mapa 
U n a vez d e t e r m i n a d a s las act iv ida-

des pr inc ipa les d e la un idad, sus carac-
ter ís t icas organ izat ivas , su e n t o r n o y 
sus c l ientes, se ha e l a b o r a d o el m a p a 
d e p rocesos . A n t e s d e c o m e n z a r def i -
n i r e m o s los s igu ientes c o n c e p t o s : 

Procesos estratégicos: 
Son aque l los p r o c e s o s q u e o r i e n -

t a n la ges t ión d e la o rgan izac ión . 

Procesos operativos 
Son aqué l los q u e p r o d u c e n v a l o r 

a ñ a d i d o d i r e c t a m e n t e pa ra el c l i en te 
e x t e r n o . 

Procesos de soporte 
N o p r o d u c e n v a l o r a ñ a d i d o d i rec -

t a m e n t e pa ra el c l i en te e x t e r n o , p e r o 
sin el los n o se pod r ían real izar los p r o -
cesos clave. 

Estratégicos 
P r o m o c i o n a r la segu r i dad y salud l a b o r a l 

PE-00 

O p e r a t i v o s 

9 3 

Procesos clave 

Ident i f icar necesidades 
d e los c l ien tes 

P O - 0 0 

Pres ta r se rv i c i o d e 
a s e s o r a m i e n t o 
t é c n i c o en SSL 

PS-01 

D a r i n f o r m a c i ó n 
en SSL 

Eva luar resu l t ado d e 
las ac tuac iones d e 

s e s o r a m i e n t o 
y f o r m a c i ó n 

PS-03 

^ R e . Real izar ac t i v idades 
c o m p l e m e n t a r i a s 

P O - 0 4 

P O - 0 2 

S o p o r t e 

Recoger i n f o r m a c i ó n 
y d o c u m e n t a c i ó n 

PS-00 

G e s t i o n a r i n f o r m a c i ó n 
y d o c u m e n t a c i ó n 

P S - 0 1 

A t e n d e r p e t i c i o n e s 
d e los c l ien tes 

PS-02 

G e s t i o n a r l os m e d i o s 
d e m e d i d a 

PS-03 

T r a n s p o r t a r e q u i p o s 
y p e r s o n a s 

PS-04 

C o o r d i n a c i ó n c o n 
o t ras admin is t rac iones 

PS-05 

F o r m a c i ó n y recic la je 
de l pe rsona l 

PS-06 
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D a d o q u e la mis ión de la USSL es 
p res ta r a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o y d a r 
f o r m a c i ó n en m a t e r i a d e segur idad y 
salud labora l , se han iden t i f i cado los 
p r o c e s o s P 0 - 0 I y P 0 - 0 2 c o m o p r o -
cesos clave. 

El p r o c e s o P 0 - 0 0 d a e n t r a d a a 

l os p r o c e s o s c l a v e y e l p r o c e s o 
P 0 - 0 3 r e c i b e sal idas d e los p r o c e -
sos c lave. 

El p r o c e s o P 0 - 0 4 es un p r o c e s o 
o p e r a t i v o q u e c o m p l e m e n t a a los 
p rocesos clave, p u e s t o q u e a u n q u e n o 
sea un serv ic io impresc ind ib le , las act i-

Despl iegue genera l del m a p a : procesos opera t ivos 

Iden t i f i ca r neces idades d e los c l ien tes 
P 0 - 0 0 

{ A n a l i z a r estadíst icas 
P 0 - I - 0 0 - 0 I X 

• • [ A n 

• K ' 

A n a l i z a r pe t i c i ones d e los c l ien tes 
P 0 - I - 0 0 -

E labo ra r i nd i cado res d e se lecc ión 
P 0 - I - 0 0 - 3 

Anal izar resultados d e servicios prestados 
P 0 - I - 0 0 - 2 

Se lecc ionar c l ien tes 
P 0 - I - 0 0 - 4 

Pres ta r a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o en SSL 
P 0 - 0 I 

Pres t P res ta r a s e s o r a m i e n t o " c o r r e c t i v o " 
P 0 - I - 0 I 

Prestar a s e s o r a m i e n t o c o r r e c t i v o g loba l 
P 0 - 2 - 0 I - 0 - 0 

Prestar asesoramien to co r rec t i vo puntual 
P 0 - 2 - 0 I - 0 - 0 

Pres ta r a s e s o r a m i e n t o " p r e v e n t i v o " 
P 0 - I - 0 I 

Prestar aseso ram ien to p reven t i vo g loba l 
P 0 - 2 - 0 I - 0 - 0 

Prestar asesoramiento prevent ivo puntual 
P 0 - 2 - 0 I - 0 - 0 

Prestar asesoramien to sob re cond ic iones 
d e ac red i t ac ión 

P 0 - 2 - 0 I - 0 - 2 



Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

v idades c o m o asistencia a comis iones , 
c o n f e r e n c i a s , e t c , van a g e n e r a r un 
v a l o r añad ido al c l iente. 

El p r o c e s o PE-00 es el q u e o r i e n t a 
a la o rgan izac ión y, p o r t an to , al r es to 
d e los p r o c e s o s . En n u e s t r o caso, 
t o d o s los p r o c e s o s d e b e r á n es tar 
or ien tados a p r o m o c i o n a r la seguri-
dad y salud laboral en la provincia de 
Val ladol id . Es d e a c u e r d o c o n es ta 

o r i e n t a c i ó n c o m o h e m o s es tab lec ido 
a lgunos aspectos del p r o y e c t o c o m o 
la eva luac ión del bene f i c io social c o n -
segu ido c o n la p res tac ión de nues t ros 
serv ic ios. 

D a d o q u e la f u n c i ó n de los p r o c e -
sos d e s o p o r t e es apoya r a los p r o c e -
sos o p e r a t i v o s , a q u é l l o s q u e n o lo 
hagan d e b e r á n ser e l im inados c o m o 
más ade lan te v e r e m o s . 

D a r f o r m a en SSL 

P r o g r a m a r cu rsos 

P O - 0 2 

P O - 1 - 0 2 - 0 

P r e p a r a r clases 
P O - I - 0 2 - | I m p a r t i r clases 

Evaluar resu l tados de l a s e s o r a m i e n t o y la f o r m a c i ó n 
P O - 0 3 

Evaluar resu l tados de l a s e s o r a m i e n t o 
P O - I - 0 3 - 0 

Evaluar resu l tados d e la f o r m a c i ó n 
P O - I - 0 3 - 0 

Real izar ac t iv idades c o m p l e m e n t a r i a s 
P O - 0 4 

As is t i r a c o m i s i o n e s re lac ionadas 
P O - I - 0 4 - 0 

As is t i r a los c o m i t é s prov inc ia les d e segur idad e h ig iene 
P O - I - 0 4 - I 

C o l a b o r a c i ó n c o n j o rnadas , mesas r e d o n d a s y cu rsos s o b r e SSL 
P O - I - 0 4 - 2 

P O - I - 0 2 - 3 9 5 
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R e c o g e r i n f o r m a c i ó n y d o c u m e n t a c i ó n 
PS-00 

Sol ic i tar So l ic i ta r y rec ib i r i n f o r m a c i ó n d e o t r o s o r g a n i s m o s 
P S - 1 - 0 0 - 0 

Sol ic i ta r d o c u m e n t a c i ó n d e o t r o s o r g a n i s m o s 
P S - 1 - 0 0 -

Rec ib i r p a r t e s d e acc identes y e n f e r m e d a d e s p ro fes iona les 
P S - 1 - 0 0 - 2 

G e s t i o n a r i n f o r m a c i ó n 
y d o c u m e n t a c i ó n 

P S - 0 1 

A t e n d e r pe t i c i ones 
d e los c l ientes 

PS-02 

R e c o g e r so l i c i tudes 
d e a s e s o r a m i e n t o 
y f o r m a c i ó n 

P S - 1 - 0 2 - 0 

R e c o g e r 
r e c o n o c i m i e n t o s 
d e a s e s o r a m i e n t o 
t é c n i c o 

PS-1 -02 -1 

A r c h i v a r 
d o c u m e n t a c i ó n 

P S - 1 - 0 1 - 0 

Estandar izar 
la i n f o r m a c i ó n 

PS-1-01 

T r a m i t a r p a r t e s 
c o n "Pa r tes in 

P S - 1 - 0 1 - 2 

G e s t i o n a r los m e d i o s 
d e m e d i d a 

PS-03 

Real izar 
m a n t e n i m i e n t o 

P S - 1 - 0 3 - 0 

Revisar 
ce r t i f i cac iones 

P S - 1 - 0 3 -

T r a n s p o r t a r e q u i p o s 
y pe rsonas 

PS-04 

C o o r d i n a r c o n o t r a s 
o rgan izac iones 

PS-04 

A s e g u r a r 
ce r t i f i cac iones 

P S - 1 - 0 3 - 2 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Fichas de descripción de procesos: 
Procesos operativos n1 del proceso PO-00 

Código : Misión: Obje t ivos: 
P O - 1 - 0 0 - 0 I n t e r p r e t a r la i n f o r m a c i ó n 

N o m b r e : estadíst ica d i spon ib le 
A n a l i z a r estadíst icas 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá el 
se rv i c i o 

E l a b o r a r 
estadísticas 

PS-1-01-4 

A n a l i z a r 
estadísticas 

P O - 1 - 0 0 - 0 

E l a b o r a r 
indicadores 
d e selección 

P O - 1 - 0 0 - 3 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 

9 7 

Código : 
P O - 1 - 0 0 - 1 

N o m b r e : 
A n a l i z a r pe t i c i ones 
d e los c l ientes 

Responsable: 
Jefes d e Secc ión 

Misión: 
Clas i f icar las pe t i c iones 
d e los c l ien tes según el 
t i p o d e c l i en te y e l se rv i c i o 
p r e s t a d o 

Obje t ivos: 

R e c o g e r solicitudes 
de a s e s o r a m i e n t o 

y f o r m a c i ó n 
PS-1-02-0 

Recoger requer imientos 
de asesoramien to 

PS-1-02-1 

A n a l i z a r 
pet ic iones de 

los cl ientes 

P O - 1 - 0 0 - 1 

E l a b o r a r 
indicadores 
d e selección 

P O - 1 - 0 0 - 3 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 



Código : 
P 0 - I - 0 0 - 2 

N o m b r e : 
A n a l i z a r resu l tados d e 
a s e s o r a m i e n t o y f o r m a c i ó n 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá 
el se rv i c io 

Mis ión: 
D e t e c t a r carencias en 
segur idad y salud labora l 
a t r avés d e l análisis d e los 
serv ic ios ya p res tados 
p o r la un idad 

Obje t ivos: 

ro c 
o < o 
i ® 'O 
c ^ 
£ CD 
3 Z Z 

= £ 
"<3 ° 
ro c 

- í = CD 
| w 

.E CD 
E o 

< CD 
ro ' 

— CD 
C O. 
O X 

•a v 
ra o 

5 o 
15.EE 
ü u 

9 8 

Evaluar resultados 
del asesoramiento 

técnico 
PS-1 -03-0 

Eva luar resultados 
de la f o r m a c i ó n 

PS-1-03-1 

A n a l i z a r resultados 
de asesoramien to 

y f o r m a c i ó n 

P O - 1 - 0 0 - 2 

Se lecc ionar 
cl ientes 

P O - 1 - 0 0 - 4 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 

Cód igo : 
P 0 - I - 0 0 - 3 

N o m b r e : 
E labo ra r i n d i c a d o r e s 
d e se lecc ión 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá 
el se rv i c io 

A n a l i z a r 
estadísticas 
P O - 1 - 0 0 - 0 

A n a l i z a r pet ic iones 
de los cl ientes 

PS-1-00-1 

Procesos Nive l 2: 

Mis ión: 
T e n e r una re fe renc ia 
o b j e t i v a a la h o r a d e 
se lecc iona r c l ien tes 

Obje t ivos: 

E l a b o r a r 
indicadores 
de selección 

P O - 1 - 0 0 - 3 

Se lecc ionar 
cl ientes 

P O - 1 - 0 0 - 4 

Indicadores: 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Código : 
P O - I - 0 0 - 4 

N o m b r e : 
Se lecc iona r c l ien tes 

Responsable: 
T é c n i c o e n c a r g a d o 

Misión: 
Pr io r i za r los c l ien tes p a r a 
o b t e n e r o p t i m i z a r e l 
bene f i c io o b t e n i d o 
c o n e l se rv i c i o p r e s t a d o 

Obje t ivos: 

E l a b o r a r indicadores 
de selección 

P O - 1 - 0 0 - 1 

A n a l i z a r resultados 
ase. y f o r m a c i ó n 

P O - 1 - 0 0 - 2 

Recoger r e q u e r i m i e n t o s 
de asesoramien to 

Selecc ionar 
cl ientes 

P 0 - I - 0 0 - 4 

P S - I - 0 2 - I 

> P 

• > P 1 
Prestar asesoramien to 

cor rec t ivo 
P 0 - I - 0 I - 0 

Pres tar a s e s o r a m i e n t o 
prevent ivo 
P 0 - I - 0 I - I 

P r o g r a m a r cursos de 
f o r m a c i ó n 
P 0 - I - 0 2 - I 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 

Fichas de descripción de procesos: 
Procesos operativos n1 del proceso PO-01 

Código : 
P O - I - 0 I - 0 

N o m b r e : 
Prestar asesoram. c o r r e c t i v o 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá el 
se rv i c i o 

Misión: 
Pres ta r e l se rv i c i o d e 
a s e s o r a m i e n t o c o r r e c t i v o 
b u s c a n d o la m á x i m a 
sat isfacción de l c l ien te 

Obje t ivos: 

9 9 

Selecc ionar 
cl ientes 

P O - I - 0 0 - 4 

Pres tar 
a s e s o r a m i e n t o 

cor rec t ivo 

P 0 - I - 0 I - 0 

Evaluar 
resultados 

del asesoramien to 
P 0 - I - 0 3 - 0 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 
- P res ta r a s e s o r a m i e n t o 

c o r r e c t i v o " g l o b a l " 
( P O - 2 - 0 1 - 0 - 0 ) 

- P res ta r a s e s o r a m i e n t o 
c o r r e c t i v o p u n t u a l 
( P O - 2 - 0 I - 0 - I ) 



Código : 
P O - I - 0 I - I 

N o m b r e : 
Prestar asesoram. p reven t i vo 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá e l 

Misión: 
Pres ta r e l se rv i c i o d e 
a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o 
b u s c a n d o la m á x i m a 
sat is facción d e l c l ien te 

Objet ivos: 
- % d e cos tes d e f. 

E x t e r n o = 5 0 % 
- % a p e r t u r a s const . 

v i s i t a d a s = 2 5 % 
- N ° q u e j a s = 5 

S e l e c c i o n a r 
c l i e n t e s 

P O - 1 - 0 0 - 4 

P r e s t a r 
a s e s o r a m i e n t o 

p r e v e n t i v o 

P O - 1 - 0 1 - 1 

E v a l u a r 
r e s u l t a d o s 

d e l a s e s o r a m i e n t o 
P O - 1 - 0 3 - 0 

Procesos Nive l 2: 
- P res ta r a s e s o r a m i e n t o 

c o r r e c t i v o " g l o b a l " 
( P O - 2 - 0 1 - 0 - 0 ) 

- P res ta r a s e s o r a m i e n t o 
c o r r e c t i v o p u n t u a l 
( P O - 2 - 0 I - 0 - I ) 

Indicadores: 
- % d e cos tes d e fa l lo e x t e r n o s o b r e e l t o t a l d e cos tes d e 

p res ta r e l se rv i c i o 
- % d e a p e r t u r a s d e c e n t r o s d e t r a b a j o d e l s e c t o r 

C o n s t r u c c i ó n v is i tados 
- N . ° d e que jas razonab les 

a n 
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to a 
u ll 

= £ ó a 
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ali in 
Ü U 

Fichas de descripción de procesos: 
Procesos operativos n1 del proceso PO-02 

Código : 
P O - I - 0 2 - 0 

N o m b r e : 
Programar cursos d e formación 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 
d e F o r m a c i ó n 

S e l e c c i o n a r 
c l i e n t e s 

P S - 1 - 0 0 - 4 

Procesos Nive l 2: 

Misión: 
Buscar las fechas más 
adecuadas p a r a i m p a r t i r 
las clases 

P r o g r a m a r 
c u r s o s 

d e f o r m a c i ó n 

Objet ivos: 

P O - 1 - 0 2 - 1 

P r e p a r a r 
las c l a s e s 

P O - 1 - 0 2 - 1 

Indicadores: 

1 0 0 



Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Código : Misión: Obje t ivos: 
P 0 - I - 0 2 - 2 E s t r u c t u r a r t e m a s a 

N o m b r e : enseña r y m é t o d o s 
I m p a r t i r las clases pedagóg i cos 

Responsable: 
T é c n i c o q u e p res ta rá 
el se rv i c io 

P r o g r a m a r 
c u r s o s d e f o r m a c i ó n 

P O - 1 - 0 2 - 0 

A r c h i v a r 
d o c u m e n t a c i ó n 

P S - 1 - 0 1 - 0 

P r e p a r a r 
c l a s e s 

P O - 1 - 0 2 - 1 

I m p a r t i r 
c l a s e s 

P O - 1 - 0 2 - 2 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 

1 0 1 

Código : Misión: Obje t ivos: 
P 0 - I - 0 2 - 2 D e s a r r o l l a r las clases d e 

N o m b r e : una m a n e r a e f i c ien te 
I m p a r t i r las clases l o g r a n d o el m á x i m o nivel 

Responsable: d e aprendiza je de l a l u m n o 
T é c n i c o q u e p res ta rá 
el se rv i c io 

P r e p a r a r 
las c l a s e s 

P O - 1 - 0 2 - 1 

I m p a r t i r 
c l a s e s 

P O - 1 - 0 2 - 2 

E v a l u a r r e s u l t a d o s 
d e l a f o r m a c i ó n 

P O - 1 - 0 3 - 1 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 



Fichas de descripción de procesos: 
Procesos operativos n1 del PO-03 
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Código : 
P 0 - I - 0 3 - 0 

N o m b r e : 
Evaluar resu l tados d e l 
a s e s o r a m i e n t o t é c n i c o 

Responsable: 
Jefe d e la USSL 

Prestar a s e s o r a m i e n t o 
cor rec t ivo 
P O - 1 - 0 1 - 0 

Pres tar asesoramien to 
prevent ivo 
P O - 1 - 0 1 - 1 

Procesos Nive l 2: 

Mis ión: 
C o n s e g u i r u n a re fe renc ia 
o b j e t i v a s o b r e la p res tac ión 
d e l se rv i c i o d e 
a s e s o r a m i e n t o 

Obje t ivos: 

Evaluar 
resultados del 

a s e s o r a m i e n t o 
técnico 

P O - 1 - 0 3 - 0 

A n a l i z a r resultados 
de servicios 

prestados 
P O - 1 - 0 0 - 2 

Indicadores: 

Cód igo : P 0 - I - 0 3 - I 
N o m b r e : 

Evaluar resu l tados d e la 
f o r m a c i ó n 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 
d e F o r m a c i ó n 

I m p a r t i r 
clases 

P O - 1 - 0 2 - 2 

Procesos Nive l 2: 

Mis ión: 
C o n s e g u i r u n a re fe renc ia 
o b j e t i v a s o b r e la p res tac ión 
d e l se rv i c io d e f o r m a c i ó n 

Evaluar 
resultados 

la f o r m a c i ó n 

Objet ivos: 

P O - 1 - 0 3 - 1 

A n a l i z a r resultados 
d e servicios 

prestados 
P O - 1 - 0 0 - 2 

Indicadores: 



Unidad de Seguridad y Salud Laboral de Valladolid 

Procesos de soporte de nivel 1 
con problemas de resultados 

Código : 
P S - 1 - 0 1 - 2 

N o m b r e : 
T r a m i t a r p a r t e s c o n 
" P A R T E S I N " 

Responsable: 
A d m i n i s t r a t i v o e n c a r g a d o 

Misión: 
I n t r o d u c i r en r e d la 
i n f o r m a c i ó n c o n t e n i d a 
en los p a r t e s 

Obje t ivos: 
- D i s m i n u i r el 5 0 % de l 

r e t r a s o actual 
- R e d u c i r los cos tes d e fa l lo 

i n t e r n o al 1,31% 
- R e d u c i r los cos tes t o t a l es 

a 7,6 ho ras al día 

R e c i b i r p a r t e s 
d e a c c i d e n t e s y 
e n f e r m e d a d e s 

P 0 - I - 0 I - 0 

T r a m i t a r 
p a r t e s c o n 

" P A R T E S I N " 

P S - I - 0 I - 2 

R e e n v i a r p a r t e s 
a l a 0 T T 
P S - I - 0 I - 3 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 
- C o s t e s d e fa l lo i n t e r n o p o r e r r o r e s en los p a r t e s = l , 5 ho ras 

a d m i n i s t r a t i v o al día (16 ,6%) 
- C o s t e t o t a l d e la a c t i v i d a d = 9 ho ras a d m i n i s t r a t i v o al d ía 
- Re t raso m e d i o en t r a m i t a c i ó n d e p a r t e = l m e s 

1 0 3 

Código : 
P O - I - 0 3 - I 
N o m b r e : 

A s e g u r a r ce r t i f i cac ión 
d e apa ra tos 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión d e h ig iene 

Misión: 
T e n e r los m e d i o s d e 
m e d i d a ce r t i f i cados p a r a 
p o d e r p res ta r un se rv i c i o 
ef icaz al c l i en te 

Obje t ivos: 
- 100% d e las m e d i c i o n e s 

real izadas c o n apa ra tos 
ce r t i f i cados 

R e v i s a r 
c e r t i f i c a c i o n e s 

P S - I - 0 3 - I 

A s e g u r a r 
c e r t i f i c a c i ó n 
d e a p a r a t o s 

P S - I - 0 3 - 2 

r P r e s t a r a s e s o r a m i e n t o 
c o r r e c t i v o 
P 0 - I - 0 I - 0 

V . 

P r e s t a r a s e s o r a m i e n t o 
p r e v e n t i v o 
P 0 - I - 0 I - I 

Procesos Nive l 2: Indicadores: 
- % d e m e d i c i o n e s real izadas c o n apa ra tos sin c e r t i f i c a r = l 0 0 % 
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Cuadro de mando de ind icadores 

A c o n t i n u a c i ó n d e t a l l a r e m o s los 
i n d i c a d o r e s q u e d e s e a m o s m e j o r a r , 
p o r ser los q u e p resen tan p rob lemas . 
Se h a d e c i d i d o t r a t a r só lo c o n es tos 
ind icadores , a u n q u e pod r ían h a b e r s e 
es tab lec ido un gran n ú m e r o d e el los, 
p o r q u e " m e d i r es caro y no a p o r t a 
va lor p o r sí mismo". 

Los i n d i c a d o r e s e s c o g i d o s p a r a 
desa r ro l l a r el c u a d r o de m a n d o son 
los q u e s i rven pa ra d e t e c t a r los p r o -
b lemas d e la un idad de los q u e pa r t i -
m o s en el d iagnós t i co inicial. U n indi-
cador es útil mientras que los objet i -
vos que p r o p o n e no se hayan alcan-
zado. 

A d e m á s , los objet ivos estableci-
dos son coheren tes con las medidas 
propuestas en el siguiente apar tado 
c o m o más a d e l a n t e v e r e m o s , es 
decir, son alcanzables. 

Se han es tab lec ido i nd i cado res d e 
p r o c e s o e i nd i cado res de p r o d u c t o . 
Los ind icadores de p r o c e s o (P) están 
o r i e n t a d o s al p r o c e s o y son p reven t i -
vos, m i e n t r a s q u e los ind icadores d e 
p r o d u c t o ( Q ) m i d e n el r esu l t ado del 
se rv i c io p r e s t a d o después de haberse 

p res tado , p o r lo q u e n o t i e n e n una 
c o r r e c c i ó n inmedia ta . 

Los ind icadores e legidos f u e r o n los 
siguientes: 

P 0 - 0 2 : D a r f o r m a c i ó n en segur i -
dad y salud laboral : 

- % d e cos tes d e fa l lo e x t e r n o 
s o b r e el cos te t o ta l d e p res ta r el 
se rv ic io ( Q ) . 

P 0 - I - 0 I - I : Prestar serv ic io de ase-
s o r a m i e n t o p reven t i vo : 

- % de a p e r t u r a s d e o b r a del sec-
t o r c o n s t r u c c i ó n vis i tadas ( Q ) . 

- % d e cos tes d e fa l lo e x t e r n o 
s o b r e el cos te t o ta l de l asesora-
m i e n t o p r e v e n t i v o " d e o f i c i o " 

( Q ) . 
- N ú m e r o d e que jas rea l izadas 

s o b r e el s e r v i c i o d e aseso ra -
m i e n t o ( Q ) . 

P S - 1 - 0 1 - 2 : T r a m i t a r p a r t e s c o n 
" P A R T E S I N " 

- % de costes de fa l lo i n t e r n o p o r 
e r r o r e s en los p a r t e s s o b r e el 
cos te t o ta l de la t r a m i t a c i ó n (P). 

1 0 5 



P O - 0 2 : D a r f o r m a c i ó n s o b r e segur idad y salud labora l 

Indicador 
Resultados 1999 

Períodos 
Objetivo 

año actual 
Objetivo a 

medio / largo 

% de costes de fal lo 
e x t e r n o sob re e l cos te 
t o t a l de la f o r m a c i ó n 

9 0 % 

A n u a l 
7 5 % 0 % 

N O T A S : T o d o s los c u a d r o s d e m a n d o se han rea l izado ba jo el s u p u e s t o d e q u e las m e d i d a s c o r r e c t o r a s 
p r o p u e s t a s en este p r o y e c t o c o m i e n c e n a ap l icarse en O c t u b r e d e 2 0 0 0 ( c u a r t o t r i m e s t r e ) . 
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P O - 1 - 0 1 - 1 : P r e s t a r a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o 

Indicador 
Resultados 1999 

Períodos 
Objetivo 

año actual 
Objetivo a 

medio / largo 

% d e a p e r t u r a s d e o b r a 
del s e c t o r C o n s t r u c c i ó n 

visi tadas 

7 2 , 3 2 % 

T r i m e s t r a l 
5 0 % 100% 

% de costes de fal lo 
e x t e r n o sob re el cos te 

t o t a l de l a s e s o r a m i e n t o 
p r e v e n t i v o d e o f ic io 

7 5 % 

A n u a l 
5 0 % 0 % 

N ú m e r o de quejas 
realizadas s o b r e e l serv ic io 

de a s e s o r a m i e n t o 
p r e v e n t i v o 

0 

T r i m e s t r a l 
5 2 

N O T A S : Se ha e n t e n d i d o q u e los c l ien tes n o se están q u e j a n d o p o r e l d e s c o n o c i m i e n t o d e las c o n d i c i o n e s 
d e p res tac ión d e l serv ic io , así c o m o p o r " res ignac ión " ( asumen q u e e l se rv i c i o es m a l o p o r q u e fa l tan 
m e d i o s ) . Es necesa r i o q u e e l c l i en te e m i t a que jas c u a n d o e l se rv i c i o n o r e s p o n d e a sus expecta t ivas , p o r q u e 
esa i n f o r m a c i ó n nos v a a se r ú t i l p a r a d e t e c t a r p r o b l e m a s y áreas d e m e j o r a . 

P S - 1 - 0 1 - 2 : T r a m i t a r p a r t e s con " P A R T E S I N 

Indicador 
Resultados año actual Objetivo año Objetivo a Indicador 

Períodos actual medio / largo 

% de costes de fal lo 
i n t e r n o sob re e l t o t a l de 

costes de la act iv idad 

16,6% 
8 % 1% 

% de costes de fal lo 
i n t e r n o sob re e l t o t a l de 

costes de la act iv idad T r i m e s t r a l 
8 % 1% 



Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

P S - 1 - 0 3 - 1 : A s e g u r a r c e r t i f i c a c i ó n d e e q u i p o s d e m e d i d a 

Indicador 
Resultados año actual 

Períodos 
Objetivo año 

actual 
Objetivo a 

medio / largo 

% d e m e d i c i o n e s 
rea l i zados c o n a p a r a t o s sin 

ce r t i f i ca r 

I 0 0 % 

T r i m e s t r a l 
7 5 % 0 % 

1 0 7 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Anál is is causa l 

El análisis de las causas p r e t e n d e 
d e t e r m i n a r las causas q u e están p r o -
v o c a n d o los p r o b l e m a s an te r io res . 

Para d e t e r m i n a r estas causas se h a 
rea l izado un d o b l e análisis: 

- En p r ime r lugar se ha realizado un 
diagrama de causa-efecto para cada 
uno de los problemas detectados. 

- En s e g u n d o lugar se han ag rupa-
d o las causas halladas en el apar -
t a d o a n t e r i o r p o r af in idades y se 
han r e l a c i o n a d o e n t r e sí p a r a 
e n c o n t r a r las causas - raiz. 

N o se ha real izado una pr io r izac ión 
p rev ia pa ra c e n t r a r n o s en u n o só lo de 
los p r o b l e m a s p o r dos razones: 

1. Se sospecha q u e las causas q u e 
los o r ig inan p u e d e n ser c o m u -
nes a casi t o d o s los p rob lemas . 

2. El e q u i p o d e ca l idad e n t e n d i ó 
q u e t o d o s los p r o b l e m a s p lan te-
ados e ran i m p o r t a n t e s pa ra la 
p res tac ión del se rv i c io y ten ían 
una gran neces idad de m e j o r a . 

A con t inuac ión se e x p o n e n los dia-
g ramas ut i l izados. 

1 0 9 
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M e d i o a m b i e n t e M é t o d o s 
Maquinar ia 

N o ex igenc ia e x t r e m a 
d e resu l tados 

Indef in ic ión 
de l c l i en te 

Ma la se lecc ión 
d e las empresas .V i \ 

Falta 
l a n i f i c a c i ó n 

F l t d Se lecc ión F a l t a d e rea l izada p o r 
i nd i cado res t é c n i c o s 

1 
M a l s i s tema 
i n f o r m á t i c o 

Materiales 

Falta d e t i e m p o 

" r 
S o l a p a m i e n t o c o n 
campañas d e SSL 

Costes de 
fallo e x t e r n o 
del 7 5 % del 
A s e s o r a m i e n t o 
Prevent ivo 
de oficio 

, í 

D i s p e r s i ó n d e 
ac t iv idades M a n o de o b r a ) 

ra c 
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M e d i o a m b i e n t e M é t o d o s 

Mala e s t r u c t u r a 
o rgan iza t i va 

Plani f icación 
e x t e r n a 

w 

Sis tema 
" P u s h " 

Á 

Maquinar ia 
* 

* 

N o d e l i m i t a c i ó n • 
d e responsab i l i dades 

» * M a l a se lecc ión 
d e a l u m n o s 

Falta a u t o n o m í a ? 

D e m a n d a especu la t i va 
d e f o r m a c i ó n 

Faltan 
i nd i cado res 

» 

1 
Escasez d e c e n t r o s 

f o r m a t i v o s d e cal idad i 

1 . 

A l u m n o s 
i nadecuados 

I ' 

% Costes de 
fallo e x t e r n o 
del 9 0 % en 
Formac ión 

Mala se lecc ión 
d e a l u m n o s 

Materiales M a n o de o b r a 
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M e d i o a m b i e n t e M é t o d o s Maquinar ia 

N o re lac ión d i r e c t a c o n 
p r o v e e d o r e s K 
M a l a e s t r u c t u r a 

o rgan iza t i va 

N o se lecc ión 
d e l p r o v e e d o r 

Falta a u t o n o m í a 

Mal s i s tema 
«« i n f o r m á t i c o 

# 

.1 
# 

Materiales 

Excesiva b u r o c r a c i a :xcesiv 

Par tes m a l 
c u m p l i m e n t a d o s 

N o re lac ión d i r e c t a 
c o n p r o v e e d o r e s 

Ma la e s t r u c t u r a o rgan iza t i va 

•y 

M a n o de o b r a 

Costes de 
fallo in te rno 
del 17% de 
t r a m i t a r 
partes 

M e d i o a m b i e n t e M é t o d o s Maquinar ia 

Faltan que jas 

r * 
D e s c o n o c i m i e n t o 

d e l p r o b l e m a 
p o r los c l ientes 

Ca l i b rac i ón ca ra 

• • » * » . 

M 

Falta a u t o n o m í a a 

Falta plan d e 
ca l i b rac ión A p a r a t o s caros 

Escased d e 
l a b o r a t o r i o s 

N o d e l i m i t a c i ó n d e 
responsab i l i dades 

• r ^ ^ 1 • • Falta p r e s u p u e s t o 

M a l a e s t r u c t u r a , 
o rgan iza t i va • 

O b s o l e s c e n c i a 
d e los aparatos 

J 1 i , 
100% de los 
aparatos de 
med ida sin 
cert i f icar 

1 1 1 

Materiales M a n o de o b r a 
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N o del imi tac ión de 
responsabil idades 

C l 

X 
Falta plan d e 
ca l ib rac ión 

D i s p e r s i ó n 
d e ac t iv idades 

Se lecc ión real izada p o r 
los p r o p i o s t é c n i c o s 

O b s o l e s c e n c i a d e 
apa ra tos d e m e d i d a 

Mala es t ruc tura 
organizat iva 

C 3 

S o l a p a m i e n t o c o n 
campañas d e SSL 

N o ex igenc ia 
e x t e r n a 

d e resu l tados 

i 
Falta a u t o n o m í a 

en la ges t ión J H A ? 
• Excesiva 

b u r o c r a c i a 

Mala identif icación 
del c l iente 

C 4 

Sis tema 
"Push" 

Mal sistema 
in formát ico 

C 2 

D e s c o n o c i m i e n t o d e l 
p r o b l e m a d e los c l ientes 

Faltan 
i n d i c a d o r e s .u Falta 

p rev i s ión ) i 
Falta 

d e que jas 

Variables no controlables: 
• A p a r a t o s ca ros 
• D e m a n d a especu la t i va d e 

f o r m a c i ó n 
• Escasez d e c e n t r o s d e ca l idad 

q u e d e n f o r m a c i ó n en SSL 
• Escasez d e l a b o r a t o r i o s 

1 1 2 
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Propuestas de mejora 

U n a vez anal izados los d iagramas 
causa-e fec to a n t e r i o r e s se c o m p r o -
b ó que la mayor ía de las causas q u e 
es taban o r i g i n a n d o los d i f e r e n t e s 
p r o b l e m a s de ind icadores de tec tados 
eran, en su mayoría, c o m u n e s a t o d o s 
el los. 

Las causas c o n t r o l a b l e s f u e r o n 
agrupadas en cua t ro famil ias med ian te 
el d iagrama de af inidades v is to ante-
r i o r m e n t e : 

- C l : N o delimitación de respon-
sabilidades. 

- C2 : Mal sistema informático. 
- C3: Mala estructura organizativa. 
- C4: Mala identificación del cliente. 
El s igu ien te cons is t i ó en rea l izar 

una ma t r i z que re lac ionase el impac-
t o que tenían estas causas sob re cada 
u n o de los p r o b l e m a s p lan teados ( 
1= re lac ión débi l , 3 = re lac ión media , 

5 = re lac ión f u e r t e ). Se e l i m i n ó el 
p r o b l e m a de costes de fal lo i n t e r n o 
p o r e r r o r e s en los p a r t e s p o r q u e , 
c o m o v e r e m o s más ade lante , el p r o -
ceso "T ram i ta r pa r tes " se va a e l iminar 
p o r n o g e n e r a r v a l o r a ñ a d i d o . La 
ma t r i z q u e d ó p lan teada en la siguien-
t e tabla. 

D a d o q u e los resu l tados t o ta l es 
f u e r o n m u y similares se dec id ió t raba-
ja r sob re las cua t ro causas s imul táne-
a m e n t e . A d e m á s se e n t e n d i ó que esas 
causas es taban lo s u f i c i e n t e m e n t e 
re lac ionadas e n t r e sí pa ra neces i ta r 
una acción con junta . 

A d e m á s , d u r a n t e la real ización del 
m a p a d e p r o c e s o s se e n c o n t r ó un 
p r o b l e m a ad ic iona l : el p r o c e s o d e 
s o p o r t e " T R A M I T A R PARTES C O N 
P A R T E S I N " ( PS -1 -01 -2 ) n o es tá 
g e n e r a n d o v a l o r a ñ a d i d o al c l i en te 

1 1 3 

C l C 2 C 3 C 4 

C o s t e s d e fa l lo e x t e r n o en f o r m a c i ó n 3 5 1 5 14 

C o s t e s d e fal lo e x t e r n o en aseso ram ien to p reven t i vo de of ic io 3 5 3 5 16 

D i s m i n u c i ó n d e a p e r t u r a s d e c. t . en C o n s t r u c c i ó n v is i tados 5 1 5 1 12 

Falta d e que jas 5 1 1 5 12 

M e d i c i o n e s e fec tuadas c o n a p a r a t o s sin ce r t i f i ca r 1 1 5 1 8 

TOTAL 17 13 15 17 
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e x t e r n o ni al c l ien te i n t e rno . Rea lmen -
t e se t r a t a d e una ac t iv idad q u e d e b e -
ría real izar la O T T p u e s t o q u e n o t i e -
ne s e n t i d o q u e los p a r t e s rea l icen el 
s igu iente r e c o r r i d o : 

Empresa en q u e se p r o d u c e el accidente 

M u t u a j y 
O T T 

v i 
USSL 

La USSL n o o b t i e n e n ingún v a l o r 
d e i n t r o d u c i r los d a t o s en red, p u e s t o 
q u e el p r o g r a m a PARTESIN es abso -
l u t a m e n t e i n o p e r a n t e ( c o m o se p u d o 
c o m p r o b a r al i n t e n t a r o b t e n e r los 
d a t o s p a r a ca lcu lar los índices d e r ies-
g o al real izar es te p r o y e c t o ) . El v a l o r 
de l p r o c e s o d e s o p o r t e lo a p o r t a el 
h e c h o d e q u e la un idad se q u e d a c o n 
una c o p i a d e los par tes , p e r o n o en 
q u e i n t r o d u z c a los d a t o s en red, d a d o 
q u e , a d e m á s d e la i n o p e r a n c i a del sis-
t e m a , la mayo r í a d e m i e m b r o s d e la 
u n i d a d n o t i e n e acceso a los d a t o s 
d i r e c t a m e n t e . Es decir , e s t a m o s real i -
z a n d o el t r a b a j o a d m i n i s t r a t i v o d e la 
O T T y lo e s t a m o s h a c i e n d o c o n pe r -
sonal c e d i d o p o r la O T T , ocas ionán -
d o n o s a d e m á s u n o s cos tes d e fa l lo 

i n t e r n o e n o r m e s ( q u e s o p o r t a el res-
t o de l p e r s o n a l a d m i n i s t r a t i v o d e la 
un idad) p r o d u c i d o s p o r u n o s p r o b l e -
mas d e p r o v e e d o r e s d e la O T T 
(empresas y m u t u a s q u e n o c u m p l i -
m e n t a n c o r r e c t a m e n t e los p a r t e s ) 
s o b r e los q u e n o t e n e m o s p o d e r d e 
negoc iac ión p o r n o ser nues t ros p r o -
v e e d o r e s . 

Es p o r e l lo q u e se p r o p o n e e l imi-
nar este proceso de la unidad. La el i-
m inac ión del p r o c e s o d e b e r í a real izar-
se inc luso a u n q u e éste n o c o n s u m i e s e 
recu rsos (ho ras -adm in i s t r a t i vo ) . Pero 
en n u e s t r o caso, aun s u p o n i e n d o q u e 
la e l im inac ión de l p r o c e s o s u p o n g a el 
t r as l ado del a d m i n i s t r a t i v o q u e lo rea-
liza a la O T T , n o s e v i t a r í a m o s u n o s 
cos tes d e fa l lo i n t e r n o d e 1,5 ho ras -
adm in i s t r a t i vo al día ( q u e es el t i e m p o 
m e d i o q u e p i e r d e el r e s t o d e a d m i -
n is t ra t ivos d e la un idad en c o r r e g i r los 
e r r o r e s d e los p a r t e s p o n i é n d o s e en 
c o n t a c t o c o n mutuas , empresas , etc. ) . 
A l e l im ina r es te p roceso , n o t i e n e sen-
t i d o el c u a d r o d e m a n d o d e i nd i cado -
res q u e a él se refería. 

R e s p e c t o de l p r o c e s o " G E S T I O -
N A R L O S M E D I O S D E M E D I D A " 
(PS-03) , lo q u e se p r o p o n e es e x t e r -
na l i za r lo al S e r v i c i o d e S e g u r i d a d y 
Salud Labora l d e la Junta, p u e s t o q u e 
n o t i e n e s e n t i d o q u e se asigne a la 
USSL d e Va l lado l id c u a n d o el se rv i c i o 
q u e p r e s t a es te p r o c e s o se r e p a r t e 
e n t r e el r es to d e prov inc ias. E n t e n d e -
m o s q u e esta cen t ra l i zac ión del p r o -
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ceso pe rm i t i rá , además, asignar un p re -
s u p u e s t o más real ista pa ra el m a n t e -
n i m i e n t o d e equ ipos . 

La p r o p u e s t a d e re ingen ie r ía pa ra 
el p r o c e s o " A N A L I Z A R ESTADÍSTI -
C A S " ( P 0 - I - 0 0 - 0 ) es q u e sea real iza-
d o p o r el Jefe d e N e g o c i a d o , p u e s t o 
q u e u n a v e z f i j ados los c r i t e r i o s d e 
análisis (IR, R f o r , e t c . ) n o es necesa r i o 
c o n s u m i r h o r a s - t é c n i c o en una act iv i -
dad q u e p u e d e ser rea l izada p o r pe r -
sonal admin i s t ra t i vo . 

R e s p e c t o d e los p r o c e s o s " A N A -
L I Z A R P E T I C I 0 N E S D E L 0 S C L I E N -
T E S " ( P 0 - 1 - 0 0 - 1 ) y " A N A L I Z A R 
R E S U L T A D 0 S D E L A S E S 0 R A M I E N -
T 0 Y L A F 0 R M A C I Ó N " ( P 0 - I - 0 0 -
2) , la p r o p u e s t a d e m e j o r a t a m b i é n 
pasa p o r la t r ans fe renc ia d e responsa-
b i l idades al á rea admin is t ra t i va . 

En el p r o c e s o " E L A B 0 R A R 
I N D I C A D 0 R E S D E S E L E C C I Ó N " 
( P 0 - I - 0 0 - 3 ) , a c t u a l m e n t e es c a d a 
t é c n i c o el q u e e l a b o r a sus p r o p i o s 
i n d i c a d o r e s p a r a d e c i d i r s o b r e el 
a s e s o r a m i e n t o p r e v e n t i v o . La p r o -
p u e s t a d e m e j o r a es q u e e s t o s ind i -
c a d o r e s se f i jen p a r a t o d o s m e d i a n -
t e c o n s e n s o e n t r e los t é c n i c o s y el 
S e r v i c i o d e S e g u r i d a d y Sa lud L a b o -
ral d e la Jun ta y se t r a b a j e s i e m p r e 
c o n e s t o s i n d i c a d o r e s d e u n a f o r m a 
e s t a b l e y s i s temá t i ca . 

Para m e j o r a r el p r o c e s o "SELEC-
C I 0 N A R C L I E N T E S " ( P 0 - I - 0 0 - 4 ) 
e x i s t e n d o s p r o p u e s t a s a l t e r n a t i v a s 
p a r a m e j o r a r es te p r o c e s o : 

1. Fi jar un c r i t e r i o d e s e l e c c i ó n 
estab le d e a c u e r d o c o n el Serv i -
c io d e Segur idad y Salud Labora l 
y q u e la USSL se lecc ione s o b r e 
la base d e ese c r i t e r i o a t o d o s 
sus cl ientes. 

2. Lo m i s m o q u e la o p c i ó n a n t e r i o r 
e x c e p t o en el caso del A s e s o r a -
m i e n t o P r e v e n t i v o " d e o f i c i o " , 
pa ra el cual el Se rv i c i o d e SSL 
seleccionaría p e r i ó d i c a m e n t e las 
ac tuac iones a realizar, sust i tuyen-
d o así al i nespec í f i co c l i en te 
"soc iedad" p o r el c l iente "Serv ic io 
d e Segur idad y Salud Labora l " . 

Se ha d e c i d i d o q u e esta segunda 
o p c i ó n es la más adecuada, d a d o q u e 
el p r o b l e m a d e resu l tados de l aseso-
r a m i e n t o se p r o d u c e f u n d a m e n t a l -
m e n t e c u a n d o éste se real iza d e of ic io. 
A d e m á s , el h e c h o d e q u e fuese el Ser-
v i c io d e SSL q u i e n fijase las e m p r e s a s 
a v is i tar ev i tar ía el s o l a p a m i e n t o d e la 
ac t i v idad p r e v e n t i v a d e o f i c io c o n las 
campañas p r o m o v i d a s p o r el Se rv i c i o 
d e SSL. 

A c t u a l m e n t e , el Se rv i c i o d e SSL ha 
p r o m o v i d o una c a m p a ñ a d e asesora-
m i e n t o p r e v e n t i v o l l a m a d a "P lan 
2 0 0 0 " . La s i s t e m á t i c a u t i l i zada es tá 
basada (benchmarking) en una c a m p a -
ña s imi lar rea l izada en la C o m u n i d a d 
d e A r a g ó n y q u e pa rece h a b e r t e n i d o 
b u e n o s resu l tados. En un p r inc ip io , el 
e q u i p o d e cal idad p e n s ó en m a n t e n e r 
los c r i t e r i os d e se lecc ión q u e el Plan 
2 0 0 0 ut i l iza p a r a real izar el asesora-

1 1 5 
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m i e n t o p r e v e n t i v o d e o f i c i o y q u e 
c o n s i s t e en s e l e c c i o n a r a aqué l las 
e m p r e s a s q u e t e n g a n un " Ind i ce d e 
Inc idenc ia" (n° de acc identes p o r cada 
1000 t r a b a j a d o r e s ) s u p e r i o r en un 
5 0 % a la m e d i a de su sector. Este cr i -
t e r i o t i e n e la ven ta ja d e q u e al real izar 
la v is i ta e ind icar al e m p r e s a r i o q u e 
t i e n e u n a tasa de s in iest ra l idad m u y 
s u p e r i o r a la m e d i a de su sector, es 
más fáci l q u e és te c o m p r e n d a q u e 
esta s i tuac ión se d e b e a q u e n o está 
rea l i zando c o r r e c t a m e n t e la act iv idad 
p reven t i va , así c o m o q u e es pos ib le 
m e j o r a r esta s i tuac ión d e b i d o a q u e la 
mayo r ía de empresas d e su s e c t o r así 
lo han hecho. Sin e m b a r g o , el h e c h o 
d e u t i l i za r es te c r i t e r i o p l a n t e a los 
s iguientes p rob lemas : 

1. Es dif íci l e s t a b l e c e r q u é es un 
s e c t o r d e act iv idad. Suele agru-
p a r s e p o r C N A E ' s s imi la res , 
p e r o t e n e r un m i s m o C N A E n o 
significa estar real izando la m isma 
act iv idad p r o d u c t i v a en los q u e a 
r iesgo se ref iere. Por e j emp lo , n o 
es c o m p a r a b l e un r e s t a u r a n t e 
q u e en t regue c o m i d a a dom ic i l i o 
q u e o t r o q u e n o lo haga, p u e s t o 
q u e el p r i m e r o v a t e n e r un 
m a y o r r iesgo i nhe ren te a su acti-
v idad, a u n q u e los dos estén en el 
s e c t o r r e s t a u r a c i ó n y se d e d i -
q u e n a la c o m i d a rápida. 

2. La se lecc ión d e e m p r e s a s q u e 
supe ren en un X % el Indice d e 
Incidencia de su s e c t o r va a favo-

r e c e r el q u e empresas q u e están 
en un s e c t o r de r iesgo a l to se 
de jen de v is i tar a f avo r d e o t ras 
q u e p e r t e n e c e n a sec to res d e 
r i esgo b a j o p e r o q u e s u p e r a n 
ese nivel, c o n lo q u e el i m p a c t o 
s o b r e la s in iestra l idad t o ta l será 
m e n o r q u e si s e l e c c i o n a m o s 
e m p r e s a p o r e m p r e s a en f u n -
c ión de su nivel d e r iesgo. 

3. El p r o p i o Ind ice d e I nc i denc ia 
p lan tea los p r o b l e m a s d e h o m o -
geneizac ión de los q u e ya h e m o s 
hab lado a n t e r i o r m e n t e . 

Todas estas razones han s ido dis-
cut idas, además d e c o n t écn i cos d e la 
un idad, c o n los e m p r e s a r i o s y s indica-
t o s c o n los q u e se m a n t u v i e r o n reu-
n iones pa ra eva luar la sat isfacción d e 
éstos s o b r e el serv ic io rec ib ido . 

Por t a n t o , se recomienda que sea 
el Servicio de SSL de la Junta quien 
se lecc ione las e m p r e s a s a v is i tar 
( c o m o está hac iendo con el Plan 
2 0 0 0 ) pero con arreglo al indicador 
"R ase" individual para el caso de 
accidentes de t raba jo y el indicador 
"R ase" del sector de actividad para 
el caso de enfermedades profesiona-
les ( p u e s t o q u e al t e n e r éstas un 
p e r í o d o d e l a tenc ia más o m e n o s 
g r a n d e , p u e d e o c u r r i r q u e en u n a 
e m p r e s a se es tén o c a s i o n a n d o estas 
e n f e r m e d a d e s a u n q u e aún n o se 
hayan m a n i f e s t a d o , p e r o sí q u e lo 
hayan h e c h o en o t r a s e m p r e s a s d e 
simi lares característ icas). 
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El p r o c e s o " P R 0 G R A M A R C U R -
S 0 S D E F 0 R M A C I Ó N " ( P 0 - I - 0 2 -
0) se l im i ta a es tab l ece r la f echa en 
q u e se i m p a r t i r á n los cursos . Los cu r -
sos a i m p a r t i r los f i ja la D i r e c c i ó n 
G e n e r a l d e T r a b a j o . Sin e m b a r g o , 
d a d o q u e la f o r m a c i ó n p l a n t e a un 
p r o b l e m a grave d e resu l t ados y c o n -
s u m e m u c h a s h o r a s - t é c n i c o , la p r o -
p u e s t a d e m e j o r a es p r o g r a m a r cur -
sos sólo si hay a lumnos que hayan 
s ido p r e v i a m e n t e s e l e c c i o n a d o s 
(según el indicador "R f o r " ) pa ra evi-
t a r i n c u r r i r en los e n o r m e s cos tes d e 
fa l lo e x t e r n o q u e se p r o d u c e n actual -
m e n t e (90%) . Es d e c i r la p r o g r a m a -
ción de los cursos de f o r m a c i ó n se 
real izar ía m e d i a n t e un sistema "Just-

I n - T i m e " ( p r o d u c i r f o r m a c i ó n sólo 
c u a n d o el c l iente lo d e m a n d e ) f ren -
t e al s istema "Push" que se uti l iza 
a h o r a ( p r o d u c i r f o r m a c i ó n haya o n o 
c l ientes, pa ra después se lecc ionar los ) , 
e n t e n d i e n d o p o r c l ien tes de l se r v i c i o 
d e f o r m a c i ó n aqué l los a l u m n o s q u e 
es tán o van a es ta r p r ó x i m a m e n t e 
i m p l i c a d o s c o n el p r o b l e m a d e segu-
r i d a d y sa lud l abo ra l ( t r a b a j a d o r e s , 
e m p r e s a r i o s , d e l e g a d o s d e p r e v e n -
c ión , e tc . ) p u e s t o q u e el o b j e t i v o d e 
n u e s t r a o rgan i zac ión es p r o m o c i o n a r 
la segur idad y salud labora l p e r o n o el 
d a r f o r m a c i ó n ( p a r a eso es tá el ser-
v i c i o d e f o r m a c i ó n d e la Junta, el ser -
v i c i o de f o r m a c i ó n del I N E M , la U n i -
ve rs idad , e tc . ) . 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Plan de acción 

U n a vez expl icadas las p ropuestas 
de me jo ra ,pasaremos a sintetizar t o d o 

el plan de acción en el s iguiente cua-
d ro : 

Q U É Q U I É N C Ó M 0 C U A N D 0 D 0 N D E 
N o 
delimitación de 
responsabilidades 

•Jefe de la 
un idad 

•Jefes de 
secc ión 

• G e s t i o n a n d o 
p o r p r o c e s o s 
(e l im ina r los 
p r o c e s o s 
señalados y 
d e l i m i t a r los 
responsables de 
cada p r o c e s o ) 

• A p a r t i r 
imp lan tac ión 
plan ( o c t u b r e -
2 0 0 0 ) 

• T o d a la 
o rgan izac ión 

Mal sistema 
informático 

• S e r v i c i o de 
i n fo rmá t i ca 

• S e r v i c i o de 
SSL 

• C o n s u l t a n d o 
c o n usuar ios 
de l s is tema 
antes d e 
r e n o v a r l o 

• Inmediatamente • Á r e a 
admin is t ra t i va 

Mala 
estructura 
organizativa 

• D G C a l i d a d 
• D G T r a b a j o 

• A d a p t a n d o 
RPT a la 
rea l idad 

• E l i m i n a n d o 
d e p e n d e n c i a 
c o n O T T y 
t r a b a j a n d o 
d i r e c t a m e n t e 
c o n el Serv ic io 
d e SSL 

• A p a r t i r de la 
imp lan tac ión 
de l plan 

• T o d a la 
o rgan izac ión 

Mala 
identificación 
del cliente 

• S e r v i c i o de 
SSL 

•Jefe de la 
un idad 

•Jefe secc ión 
f o r m a c i ó n 

•Ex te rna l i zando 
se lecc ión " d e 
o f i c i o " 

• U s a n d o 
i n d i c a d o r e s de 
se lecc ión 

•S is tema Just-
I n - T i m e en 
F o r m a c i ó n 

• A p a r t i r 
imp lan tac ión 
plan 

• T o d a la 
o rgan izac ión 

1 1 9 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Barreras a la im. lan taGión 
del Plan de Cal idad 

T o d o plan d e cal idad s u p o n e c a m -
b ios en la f o r m a d e g e s t i o n a r u n a 
o r g a n i z a c i ó n . En n u e s t r o caso, esos 
c a m b i o s p u e d e n ser más impac tan tes 
d e b i d o a dos mo t i vos : 

1. Es el p r i m e r c o n t a c t o d e la 
o rgan izac ión c o n la apl icación de 
técn icas d e ges t ión de cal idad. 

2. La e s t r u c t u r a o rgan iza t iva en la 
A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica suele ser 
bastante rígida y jerarquizada, y la 
USSL y su e n t o r n o n o son una 
excepc ión . 

D a d o q u e el p lan d e ca l idad q u e 
se p r o p o n e s u p o n e un c a m b i o en la 
g e s t i ó n y la o r g a n i z a c i ó n d e la un i -
dad, es p rev is ib le q u e sur jan ba r re ras 
a la i m p l a n t a c i ó n del plan. El p r i m e r 
paso p a r a s u p e r a r d ichas ba r re ras es 
an t i c ipa rse a ellas. Por eso, e n t e n d e -
m o s q u e es te p r o y e c t o a d e m á s d e 
i n c o m p l e t o sería inef icaz si n o inc lu-
yese una r e f l e x i ó n s o b r e las b a r r e r a s 
al c a m b i o q u e p u e d a n surgir. D e las 
25 b a r r e r a s po tenc ia l es ident i f i cadas 
p o r la c o n s u l t o r a S I S T E C A L , se han 
s e l e c c i o n a d o las s igu ientes p o r ser las 
más prev is ib les en el caso q u e nos 
o c u p a : 

1. La r e t r i b u c i ó n de los d i rec t i vos y 
e m p l e a d o s n o está l igada a los 
ob je t i vos de cal idad. 

2. N o se f o r m a a los e m p l e a d o s en 
técn icas d e cal idad. 

3. N o ex is ten recu rsos adecuados 
pa ra i m p l a n t a r el s is tema ( e j e m -
plo: s is tema i n f o r m á t i c o ) . 

4. N o hay una plani f icación c o n j u n -
t a c o n los p r o v e e d o r e s ( e m p r e -
sas, mutuas, I N S A L U D , etc.) . 

5. La cal idad n o está de f in ida p o r el 
c l iente. 

6. La cal idad se t r a t a c o m o una ini-
c iat iva separada. 

La r e s p o n s a b i l i d a d d e s u p e r a r 
estas ba r re ras recae s o b r e la D i r e c -
c ión Gene ra l d e Ca l idad de los Serv i -
cios, p u e s t o q u e ella ha s ido la impu l -
so ra de este p royec to . Sin e m b a r g o , es 
necesar io q u e este es fuerzo lo real ice 
c o n j u n t a m e n t e c o n el S e r v i c i o d e 
Segur idad y Salud Labora l d e la D i r e c -
c ión Gene ra l de T raba jo y c o n los res-
ponsab les de la USSL, c r e a n d o equ i -
pos de m e j o r a y rev isando el plan d e 
cal idad en f u n c i ó n de si m e d i a n t e su 
apl icac ión se han consegu ido los o b j e -
t i vos q u e en él se p r o p o n e n . 

1 2 1 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Costes del proyecto 

Es i m p o r t a n t e c o n o c e r el coste eco-
n ó m i c o de la realización de este p r o -
y e c t o d a d o que, aunque se ha real izado 
de f o r m a gratuita, se t r a ta de un p r o -
y e c t o p i l o t o q u e p r o b a b l e m e n t e sea 
seguido p o r o t r o s similares d e n t r o de la 
Junta de Castil la y León. Estimar los cos-

tes del p royec to será útil a la D i recc ión 
Genera l de Cal idad de los Servicios a la 
h o r a de es tab lece r la p r o g r a m a c i ó n 
para aplicar el Plan Marco de Calidad, así 
c o m o para dec id i r sobre la f o r m a de 
realizarla (con recursos prop ios , recu-
r r i e n d o a consul tor ía ex terna, etc.). 

Costes de personal 

Técnico 
calidad 

Inspector Técnicos Jefe 
D G C a l i d a d USSL Unidad 

Personal 
Administ 

Jefe Laborante 
Negociado 

Días l abo rab les 4 0 0,5 0,5 1 0 ,5 2 0,5 

N ° p e r s o n a s 1 1 5 1 3 1 1 
To ta l días 4 0 0,5 2,5 1 1,5 2 0,5 
Sa lar io /d ía - - - - - - -

To ta l pesetas - - - - - - -

To ta l - I -

Costes de gasto de mater ia les 
Mater ia l oficina Fotocop. y d o c u m e n t a c . Te lé fono 

Tota l pesetas 2 . 0 0 0 3 . 0 0 0 1.500 
To ta l - II 6 . 500 

A m o r t i z a c i ó n equipos 
P C I m p r e s o r a S o f t w a r e 

Prec io 2 0 0 . 0 0 0 5 0 . 0 0 0 5 0 . 0 0 0 
V i d a úti l (días) 1.800 1.800 1.800 
Días d e u s o 10 10 10 

To ta l pesetas 1.111 2 7 8 2 7 8 
To ta l - III 1.667 

1 2 3 

N O T A : El a p a r t a d o d e cos tes d e pe rsona l n o se h a ca lcu lado en pesetas p a r a fac i l i tar el cá lcu lo d e es tos cos-
t es p o r p a r t e d e la D. G. d e Ca l i dad en f u n c i ó n de l salar io d e los e m p l e a d o s d e la m i s m a y d e la USSL. 
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Unidad de Segur idad y Salud Laboral de Valladol id 

Conc lus iones 

La D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i d a d 
d e los Serv ic ios p u e d e d e t e r m i -
n a r la v i a b i l i d a d d e a p l i c a c i ó n 
p rác t i ca d e la ges t i ón d e ca l idad 
a este t i p o d e serv ic ios p res tados 
p o r la Junta d e Cas t i l l a y León . 

La U n i d a d d e Segu r i dad y Salud 
L a b o r a l d e V a l l a d o l i d p u e d e 
m e j o r a r la e f ic ienc ia en la p res ta -
c i ó n de l s e r v i c i o (en lo q u e a 
c o s t e - r e s u l t a d o se re f ie re ) r e o r -
gan i zando su ges t i ón en base a 
c r i t e r i o s ob j e t i vos . 

• Los t e m a s t r a t a d o s y las so l uc i o -
nes e m p l e a d a s p a r a hace r lo , en 
especia l los i n d i c a d o r e s re la t i vos 

a " b e n e f i c i o soc ia l " , a b r e n un 
c a m i n o i n t e resan te p a r a f u t u r o s 
p r o y e c t o s rea l i zados en la A d m i -
n i s t r a c i ó n Púb l i ca o e n o t r a s 
o rgan i zac i ones q u e es tán " f u e r a 
de l m e r c a d o " . 

N o es pos ib le m e j o r a r rea l -
m e n t e una unidad admin is t ra t i -
va si no m e j o r a m o s t a m b i é n el 
res to de unidades relacionadas 
con ella. P o r e l lo, las s igu ien tes 
un idades s o b r e las q u e se d e b e -
rían real izar p r o y e c t o s d e imp lan -
t a c i ó n d e s i s t e m a s d e ca l i dad , 
d e b e r í a n ser los p r o v e e d o r e s y 
c l ien tes d e la USSL ( se rv i c i o d e 
i n f o rmá t i ca , O T T , etc. ) . 

1 2 5 



Ca
lid

ad
 e

n 
la

 A
dm

in
is

tr
ac

ió
n 

Au
to

nó
m

ic
a 

C
in

co
 e

xp
er

ie
nc

ia
s 

en
 C

as
til

la
 y

 L
eó

n 

1 2 6 



Gestión de Procesos 
en Servicios Públicos 

Ciro Fernando Acebes Gozalo 

Calidad en la Administración Autonómica 
C i n c o e x p e r i e n c i a s e n C a s t i l l a y L e ó n 
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Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

In t roducción 

La imp lan tac ión d e los sistemas d e 
g e s t i ó n d e ca l idad c o n s t i t u y e u n a 
i m p o r t a n t e c o n t r i b u c i ó n a la m e j o r a 
d e la p res tac ión de los serv ic ios púb l i -
cos. Si túa a los c iudadanos y usuar ios 
en un lugar cen t ra l , se i n t r o d u c e la 
p r e o c u p a c i ó n p o r la o b t e n c i ó n d e 
resul tados, se m o t i v a a los func ionar ios 
y e m p l e a d o s púb l i cos a c o m p r o m e -
t e r s e pa ra c o n s t r u i r una nueva A d m i -
n i s t r a c i ó n d o n d e son p r o t a g o n i s t a s 
act ivos, y en def in i t i va se s ientan las 
bases pa ra q u e las un idades admin is -
t ra t ivas t o m e n conc ienc ia de q u e t ie -
nen q u e m e j o r a r pa ra q u e una A d m i -
n is t rac ión más sencilla, úti l y accesible 
c o n t r i b u y a al p r o g r e s o p e r s o n a l y 
social de los c iudadanos. 

La cal idad se ha c o n v e r t i d o en un 
i m p e r a t i v o d e nues t ra é p o c a d e n t r o 
de l c a m p o d e la gest ión. D e t o d o s es 
c o n o c i d a su e n o r m e i m p o r t a n c i a d e n -
t r o del c a m p o d e la p r o d u c c i ó n y has-
t a n o hace m u c h o t i e m p o se cons ide -
raba éste c o m o su ún i co c a m p o d e 
desar ro l lo , p e r o c o n la evo luc i ón d e la 
soc iedad y el c a m b i o cu l tu ra l o r ig ina-
do , la f i losof ía de la cal idad c o m e n z ó a 
c r e c e r en el á m b i t o d e los serv ic ios. 

Este á m b i t o d e los serv ic ios se l im i tó 
in i c ia lmente al m u n d o de la e m p r e s a 
pr ivada, c o m o respues ta a las c rec ien-
tes ex igencias de los cl ientes, y el f ue r -
t e a u m e n t o d e la c o m p e t e n c i a . 

Pero en los ú l t imos años el c o n -
c e p t o de cal idad t a m b i é n ha c o m e n -
z a d o a t o m a r f o r m a d e n t r o d e las 
A d m i n i s t r a c i o n e s Publ icas, c o n s t i t u -
y e n d o algo q u e n o es so lo posib le sino 
n e c e s a r i o , p o r q u e la m i s i ó n d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n es se rv i r a los c iuda-
danos, sat is fac iendo t o d a s sus necesi-
dades y r e q u e r i m i e n t o s , y e m p l e a n d o 
b ien los recu rsos q u e en t regan a t r a -
vés de sus impues tos . C o n la cons ide -
r a c i ó n de l c i u d a d a n o o u s u a r i o de l 
se rv i c io púb l i co c o m o c l iente. 

En n u e s t r o país d e t e r m i n a d a s 
A d m i n i s t r a c i o n e s púb l i cas y a han 
l o g r a d o i m p l a n t a r c o n é x i t o un plan 
d e cal idad, aún son pocas, p e r o han 
d e m o s t r a d o q u e es un p r o y e c t o viable 
y en este c a m i n o la Junta d e Cast i l la y 
León ya en el año I 9 9 7 a p r o b ó el Plan 
d e A t e n c i ó n al c i u d a d a n o c o n la f inali-
dad de o t o r g a r una respues ta c lara y 
dec id i da a las exigencias c rec ien tes d e 
los c iudadanos d e la reg ión. 

1 2 9 
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D e es ta f e c h a hasta h o y la Jun ta 
d e C a s t i l l a y L e ó n ha d a d o o t r o s 
pasos p a r a la i m p l a n t a c i ó n d e los sis-
t e m a s de g e s t i ó n d e ca l idad en nues-
t r a A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a , 
e n t r e los q u e cabe m e n c i o n a r la c re -
ac ión el 2 9 d e Jul io d e 1999 d e la 
D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i d a d d e los 
Serv i c ios , d e p e n d i e n t e d e la C o n s e -
j e r í a d e P res idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n 
T e r r i t o r i a l , c o m o ó r g a n o e n c a r g a d o 
d e la p l a n i f i c a c i ó n , c o o r d i n a c i ó n y 
e j e c u c i ó n d e p r o g r a m a s p a r a la 
m e j o r a d e los se rv i c i os y s is temas d e 
g e s t i ó n púb l i ca d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a . 

A s í m i s m o el 9 de M a r z o del p re -
sen te a ñ o la Junta d e Cast i l la y León 
a p r o b ó el Plan M a r c o d e M e j o r a y 
Ca l idad de los Serv ic ios de la A d m i -
n is t rac ión d e la C o m u n i d a d de Cast i -
lla y L e ó n , b a s a d o en u n a se r ie d e 
p r inc ip ios q u e p o d r í a m o s s in tet izar en 
la v o l u n t a d de p res ta r un m e j o r serv i -
c io a los c iudadanos, c o n s t i t u y e n d o un 
i n s t r u m e n t o c o n c r e t o de imp lan tac ión 
d e técn icas de ges t ión de cal idad en la 
A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a , p a r a lo 
cual es un requ is i to el c o m p r o m i s o de 
t o d o s cuan tos in tegran la A d m i n i s t r a -
c ión Regional, sea cual f u e r e su nivel, 
p u e s t o y func iones . 

En el c o n t e n i d o d e a c t u a c i o n e s 
c o n c r e t a s q u e p l a n t e a es te Plan q u e -
d a d e m a r c a d o e s t e P r o y e c t o , q u e 
imp l i ca la i m p l a n t a c i ó n d e un s i s tema 
d e ges t i ón p o r p r o c e s o s en u n a U n i -

dad d e nues t ra A d m i n i s t r a c i ó n Regio-
nal. 

A s í m i s m o el P royec to ha s ido des-
a r r o l l a d o en el m a r c o d e los a c u e r d o s 
de c o l a b o r a c i ó n e n t r e la A d m i n i s t r a -
c ión A u t o n ó m i c a , a t ravés d e la D i r e c -
c ión G e n e r a l de Ca l idad de los Serv i -
cios y la Un i ve rs idad d e Val ladol id , a 
t ravés d e nues t ro Mas te r d e G e s t i ó n 
de Cal idad Total . 

A p a r t i r de las reseñas de N o r m a -
t i va legal más re levan te acerca de la 
C a l i d a d en n u e s t r a A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a q u e d e t e r m i n a n el ámb i -
t o de l Proyec to , se ha h e c h o una des-
c r i pc i ón de la U n i d a d A d m i n i s t r a t i v a 
o b j e t o d e ac tuac ión en c u a n t o a su 
v is ión y m is ión , e s t r u c t u r a o rgán ica , 
act iv idades, cond i c i ones de t r a b a j o y 
c l ientes d i r ec tos de la misma, a p a r t i r 
d e lo cual se han c o n t e m p l a d o los 
s iguientes apa r tados : 

1. Esquema genera l d e su M a p a de 
p rocesos . 

2. Desp l i egue del P roceso Clave. 
3. Fichas d e D e s c r i p c i ó n d e los 

p r o c e s o s y C u a d r o d e m a n d o 
de Ind icadores. 

4. S e l e c c i ó n d e un P r o c e s o d e 
nivel 1 c o n s i d e r a d o p r i o r i t a r i o y 
s o b r e un i n d i c a d o r d e ca l idad 
cr í t ico, d e s a r r o l l o d e un Plan d e 
acc ión. 

Ámbito normativo 
Re lac ión d e n o r m a t i v a s legales 

pub l i cadas p o r la A d m i n i s t r a c i ó n 
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A u t ó n o m a d e Cas t i l l a y L e ó n en 
m a t e r i a d e A t e n c i ó n e I n f o r m a c i ó n al 
C i u d a d a n o y Ca l i dad en la p res tac ión 
d e serv ic ios públ icos: 

- A c u e r d o de 30 de o c t u b r e de 
1997, pa ra la a p r o b a c i ó n del Plan 
d e A t e n c i ó n al C i u d a d a n o 
( B O C y L n° 2 2 1 , d e 17 d e 
n o v i e m b r e de 1997). 

- D e c r e t o 2 5 2 / 1 9 9 7 de 18 de 
dic iembre, p o r el q u e se regulan 
los s e r v i c i o s d e i n f o r m a c i ó n y 
a t e n c i ó n al c i u d a d a n o d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n d e Cas t i l l a y 
León ( B O C y L n° 245 , de 2 2 d e 
d i c i e m b r e de 1997). 

- D e c r e t o 3 1 8 / 1 9 9 9 de 23 de 
dic iembre, q u e mod i f i ca el an te -
r i o r D e c r e t o pa ra la regu lac ión 
de los serv ic ios d e i n f o r m a c i ó n y 
a t e n c i ó n al c i u d a d a n o ( B O C y L 
n° 249 , d e 28 d e d i c i e m b r e d e 
1999 y c o r r e c c i ó n d e e r r o r e s 
B O C y L n° 23, del 3 d e f e b r e r o 
de 2 0 0 0 ) . 

- D e c r e t o 1 6 2 / 1 9 9 9 , de 2 9 de 
jul io, c r e a c i ó n d e la D i r e c c i ó n 
Gene ra l de Ca l idad de los Serv i -
c ios ( B O C y L n° 146 d e 30 d e 
ju l io de 1999). 

- D e c r e t o 2 2 6 / 1 9 9 9 , de 19 de 
A g o s t o , e s t a b l e c i m i e n t o d e la 
e s t r u c t u r a o r g á n i c a d e la 
C o n s e j e r í a d e P r e s i d e n c i a y 
A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l y 
d e s a r r o l l o d e las f u n c i o n e s d e 
la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i -

d a d d e los S e r v i c i o s ( B O C y L 
n° 162 d e 2 3 d e a g o s t o d e 
1 9 9 9 ) 

- D e c r e t o 4 6 / 2 0 0 0 de 9 de M a r -
zo, d e la Conse je r ía d e Pres iden-
cia y A d m i n i s t r a c i ó n Te r r i t o r i a l , 
p o r el q u e se a p r u e b a el Plan 
M a r c o de M e j o r a y Ca l idad d e 
los serv ic ios de la A d m i n i s t r a c i ó n 
d e la C o m u n i d a d d e Cast i l la y 
L e ó n ( B O C y L n° 51 d e 14 d e 
M a r z o d e 2 0 0 0 ) . 

Dirección general de calidad 
de los servicios 

U n i d a d d e p e n d i e n t e de la C o n s e -
jer ía d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n 
T e r r i t o r i a l d e la Jun ta d e Cas t i l l a y 
L e ó n , e n c a r g a d a d e la p lan i f i cac ión , 
c o o r d i n a c i ó n y e jecuc ión de p r o g r a -
mas pa ra la m e j o r a de los serv ic ios y 
s i s temas d e g e s t i ó n p ú b l i c a en su 
á m b i t o a u t o n ó m i c o . 

Funciones 
Se e s t r u c t u r a n en las s igu ien tes 

áreas: 
- Inspecc ión Gene ra l d e Serv ic ios 
- A r e a de Cal idad y Evaluación 
- Serv ic ios de I n f o rmac ión y A t e n -

c ión al c i u d a d a n o 

Misión 
I m p u l s a r el p r o c e s o d e m e j o r a 

c o n t i n u a y de cal idad en la p res tac ión 
d e los serv ic ios púb l icos y en la a ten-
c ión al c iudadano , en la t o t a l i d a d d e 
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los ó rganos , un idades y en t idades q u e 
f o r m a n p a r t e d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t ó n o m a . 

Objetivos 
- Favorecer q u e la ac tuac ión d e la 

A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a se 
desar ro l le c o n la m á x i m a eficacia 
y ef iciencia. 

- D i r i g i r los es fue rzos d e m e j o r a 
y d e ca l idad p a r a sat is facer los 
r e q u e r i m i e n t o s y e x p e c t a t i v a s 
d e los c iudadanos , c o m o r e c e p -
t o r e s f inales d e unas p r e s t a c i o -
nes y s e r v i c i o s q u e e l los m is -
m o s c o s t e a n c o n sus i m p u e s -
tos . 

- I m p l a n t a r en la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a planes generales de 
m e j o r a c o n t i n u a y de cal idad d e 
los serv ic ios públ icos. 

- Es tab lece r s i s temas d e eva lua-
c i ó n p e r i ó d i c a q u e p e r m i t a n 
d e t e c t a r p u n t o s f u e r t e s y áreas 
suscept ib les d e me jo ra , s o b r e los 
q u e d i r ig i r acc iones concre tas , a 
la v e z q u e e f e c t u a r un segu i -
m i e n t o d e los p rog resos o b t e n i -
dos. 

- En def in i t iva, se pers igue p o t e n -
c iar el p r o c e s o d e m o d e r n i z a -
c i ó n a d m i n i s t r a t i v a i m p l a n t a d o 
en la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a 
a t ravés del Plan de A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o y del Plan M a r c o d e 
M e j o r a y Ca l idad de los Serv i -
cios. 

Plan marco de mejora y 
calidad de los servicios 

El Plan M a r c o ha s ido e l a b o r a d o 
t e n i e n d o en c u e n t a el M o d e l o Euro -
p e o de Exce lenc ia de la " F u n d a c i ó n 
E u r o p e a pa ra la G e s t i ó n d e la Cal i -
dad" , a d a p t á n d o l o a las pecu l ia r idades 
de la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a y a las 
prev is iones genera les con ten idas en la 
" G u í a d e A u t o e v a l u a c i ó n p a r a la 
A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica" e l a b o r a d a p o r 
el M i n i s t e r i o d e A d m i n i s t r a c i o n e s 
Públicas. 

Se p a r t e pa ra su desa r ro l l o de d o s 
p remisas esencia les: la imp l i cac ión e 
impu l so d e c i d i d o d e los responsab les 
de los d is t in tos D e p a r t a m e n t o s y la 
p a r t i c i p a c i ó n ac t i va d e t o d o s los 
e m p l e a d o s púb l i cos , i n d e p e n d i e n t e -
m e n t e d e su pos ic ión admin is t ra t i va y 
de sus func iones . 

El Plan t i ene un carác ter e n d ó g e n o , 
t a n t o en su o r i g e n c o m o en su plas-
m a c i ó n y desar ro l lo , ya q u e nace d e la 
v o l u n t a d po l í t i ca d e m o d e r n i z a c i ó n 
admin is t ra t iva , e x p u e s t a p o r el Presi-
d e n t e d e la C o m u n i d a d A u t ó n o m a 
para la p resen te legislatura, en su plas-
m a c i ó n ha s ido d i señado y e l a b o r a d o 
p o r ó r g a n o s i n t e r n o s de la A d m i n i s -
t r a c i ó n A u t o n ó m i c a y su i m p l e m e n t a -
c ión hab rá de ser l levada a c a b o p o r 
las m i s m a s u n i d a d e s y e m p l e a d o s 
púb l i cos d e la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó -
n o m a . 

Este Plan cons t i t uye la p lasmac ión 
d e técn icas , q u e han r e s u l t a d o se r 
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posit ivas, t a n t o en o rgan izac iones pr i -
vadas c o m o en o t r o s á m b i t o s de la 
A d m i n i s t r a c i ó n Púb l i ca e s p a ñ o l a y 
nace c o n la v o l u n t a d de p res ta r un 
m e j o r se rv i c io a los c iudadanos. 

Los des t ina ta r ios serían t a n t o los 
c iudadanos c o m o los p r o p i o s e m p l e a -
dos públ icos, con med idas t e n d e n t e s a 
la sat isfacción de los e m p l e a d o s públ i -
cos en el e je rc ic io de sus f unc iones y 
la b u e n a p res tac ión d e los serv ic ios 
púb l i cos desde el p r i m e r m o m e n t o y 
c o n el m e n o r cos te pos ib le . 

Es d e especial re levanc ia en este 
Plan c o m o es c o n t e m p l a d a la necesi-
dad d e q u e las dist intas Conse jer ías y 
De legac iones Te r r i t o r i a les d e b e n ela-
b o r a r su p r o p i o P r o g r a m a d e M e j o r a 
y Cal idad, d e t e r m i n a n d o las o p o r t u n i -
d a d e s d e m e j o r a e x i s t e n t e s en su 
á m b i t o y a r t i c u l a n d o las necesar ias 
m e d i d a s pa ra a d o p t a r ac tuac iones d e 
cal idad en sus serv ic ios. 

La m e j o r a c o n t i n u a n o posee un 
p lazo final pa ra su consecuc ión , p e r o 
se ha o p t a d o p o r f i jar un p e r i o d o d e 
v igenc ia de t res años a f in de de l im i t a r 
un h o r i z o n t e t e m p o r a l c o n c r e t o pa ra 
el a lcance de las m e j o r a s q u e a t ravés 
d e este Plan puedan ser in t roduc idas . 

La e s t r u c t u r a de l Plan se p lasma 
en unos Pr inc ip ios básicos regu lado -
res, en unos O b j e t i v o s a a lcanzar q u e 
es tán v i n c u l a d o s e s t r e c h a m e n t e a 
unas Líneas estratégicas y f i na lmente el 
desa r ro l l o d e una Plan q u e c o n t e m p l a 
d o c e ac tuac iones concre tas . 

Princi. ios básicos 
- G l o b a l i z a c i ó n p a r a t o d o s los 

ó rganos , un idades y serv ic ios d e 
la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a 

- Ex igenc ia d e c o m p r o m i s o d e 
t o d o s los i n t e g r a n t e s d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n 

- Los des t ina tar ios serán los c iuda-
danos y los p r o p i o s e m p l e a d o s 
púb l icos 

- A r t i c u l a c i ó n d e la pa r t i c i pac ión 
y c o m p r o m i s o d e las a u t o r i d a -
des y e m p l e a d o s púb l icos 

- Prev is ión y p r e v e n c i ó n : p r e s t a r 
b ien los serv ic ios desde el p r i -
m e r m o m e n t o y c o n el m e n o r 
cos te pos ib le 

Objetivos generales 
- C r e a r un p r o c e s o d e m e j o r a 

c o n t i n u a en la p res tac ión de ser-
v ic ios 

- A l c a n z a r el m á x i m o nivel de cali-
dad pos ib le en los serv ic ios pres-
t a d o s c o n la r e d u c c i ó n de inne-
cesarias t rabas burocrá t i cas 

- F o m e n t a r en los e m p l e a d o s 
púb l icos una m e n t a l i d a d de cali-
dad en el d e s e m p e ñ o de sus fun-
c iones 

- D i f u n d i r la cons ide rac ión del ciu-
d a d a n o c o m o "c l i en te " dest inata-
r i o de la p res tac ión de serv ic ios 

- I n c r e m e n t a r el nivel de satisfac-
c ión de los c i udadanos r e s p e c t o 
de los serv ic ios púb l i cos q u e se 
le p res tan 
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Líneas estratégicas 
1. Med idas genera les y d e d i fus ión 

d e las técn i cas d e G e s t i ó n d e 
Ca l idad Tota l 

2. I m p l a n t a c i ó n d e a c t u a c i o n e s 
d e p a r t a m e n t a l e s d e m e j o r a d e 
la Ca l idad 

Contenido de las actuaciones 
1. C o n o c i m i e n t o de las necesida-

des actuales de mejora . 
E l a b o r a c i ó n d e u n a r e l a c i ó n d e 

O p o r t u n i d a d e s de M e j o r a en los d i fe-
ren tes ó rganos , un idades y serv ic ios 
d e la C o m u n i d a d A u t ó n o m a . 

2. A c c i o n e s de c o m u n i c a c i ó n y 
sensibilización acerca del Plan M a r c o 
y de la Gest ión de Cal idad. 

Real ización d e una c a m p a ñ a in fo r -
ma t i va y d ivu lgat iva in te rna, sesiones 
i n f o r m a t i v a s , e n c u e n t r o s , j o r n a d a s , 
congresos, Semana Eu ropea de la Cali-
dad, D ía Mund ia l d e la Cal idad, etc. 

3. Formación en mater ia de Ges -
t ión de Cal idad y Autoeva luac ión . 

I m p l a n t a c i ó n d e un p r o c e s o d e 
f o r m a c i ó n específ ica en Ca l idad pa ra 
los responsab les de acc iones de cali-
dad y e m p l e a d o s púb l i cos en general . 

4. Implantación de Car tas de Ser-
vicios a los Ciudadanos. 

Las Ca r t as de Serv ic ios son unos 
d o c u m e n t o s escr i tos q u e i n f o r m a n a 
los c iudadanos de los serv ic ios e n c o -
m e n d a d o s a c a d a ó r g a n o o u n i d a d 
a d m i n i s t r a t i v a a q u e se re f i e ren , así 
c o m o los d e r e c h o s q u e les asisten en 

re lac ión a d i chos serv ic ios y el c o m -
p r o m i s o de cal idad en su pres tac ión . 

5. C r e a c i ó n de P r e m i o s a las 
me jo res prácticas de Cal idad en la 
Admin is t rac ión . 

D i s t i n c i ó n a ó rganos , u n i d a d e s y 
serv ic ios de la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica 
p o r su prác t ica de la G e s t i ó n d e Cal i -
dad, c o m o m e d i o d e a p o y o y d ivu lga-
c ión de estas prácticas, así c o m o f o r m a 
de t r a n s m i t i r a la soc iedad las m e j o r a s 
o p e r a d a s en los serv ic ios públ icos. 

6. Establecimiento de un sistema 
in te rno de sugerencias y de aplica-
ción de iniciativas. 

Se t r a t a d e i m p l a n t a r y p r o m o v e r 
un s i s t e m a d e rea l i zac ión , análisis y 
r e c o n o c i m i e n t o d e las suge renc ias 
f o r m u l a d a s p o r los e m p l e a d o s públ i -
cos, así c o m o la ap l icac ión d e las ini-
ciativas q u e de este m o d o surjan. 

7. Estudio y revisión de los proce-
sos de los servicios generales presta-
dos al ciudadano. 

Puesta en m a r c h a de un p r o c e s o 
d e s imp l i f i cac ión y r a c i o n a l i z a c i ó n 
admin is t ra t iva , e x a m i n a n d o la pos ib le 
e x i s t e n c i a d e t r á m i t e s i nnecesa r ios , 
dup l i c idades o pe t i c i ón d e d o c u m e n -
tos al c iudadano q u e puedan ser supr i -
m idos . 

8. Elaboración de los Programas 
D e p a r t a m e n t a l e s de M e j o r a y Cal i -
dad de los Servicios. 

Se ha h u i d o d e la p r e t e n s i ó n d e 
e l a b o r a r un d o c u m e n t o ú n i c o q u e 
d e b i e r a se r s e g u i d o p o r t o d o s los 
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ó r g a n o s y u n i d a d e s admin i s t ra t i vas , 
s ino lo q u e se p r e t e n d e es q u e sean 
éstas las q u e e l a b o r e n y se c o m p r o -
m e t a n c o n sus p r o p i o s p r o g r a m a s d e 
cal idad pa ra su á m b i t o d e a c t u a c i ó n . A 
p a r t i r de las o p o r t u n i d a d e s d e m e j o -
ra, cada d e p a r t a m e n t o en un p lazo n o 
s u p e r i o r a un a ñ o d e s d e la pub l ica-
c ión del Plan d e b e t e n e r a p r o b a d o su 
P r o g r a m a d e M e j o r a y Ca l idad d e los 
Serv ic ios. 

9. Const i tuc ión y func ionamiento 
de grupos de mejora . 

S u p o n e la c reac ión d e e q u i p o s d e 
t r a b a j o d e d i c a d o s espec í f i camen te a 
la cal idad, de ca rác te r h e t e r o g é n e o y 
q u e rec ib i rán f o r m a c i ó n especí f ica y 
a s e s o r a m i e n t o p o r p a r t e d e la D i r e c -
c ión Gene ra l d e Ca l idad de los Serv i -
c ios .Tendrán c o m o f inal idad la iden t i -
f icac ión d e ac tuac iones conc re tas d e 
m e j o r a y cal idad d e los serv ic ios y la 
p r o p u e s t a a los ó r g a n o s d i r e c t i v o s 
c o r r e s p o n d i e n t e s de a d o p c i ó n de las 
med idas d e m e j o r a de la cal idad aco r -
dadas. 

10. Estudio y revisión de los pro -
cesos de los serv ic ios especiales 
prestados al ciudadano. 

Se p r e t e n d e la rev is ión de los p r o -
c e d i m i e n t o s admin is t ra t i vos y los p r o -
cesos d e p res tac ión de serv ic ios y d e 

f u n c i o n a m i e n t o d e ó r g a n o s y c e n t r o s 
públ icos, a f in d e f a v o r e c e r la pres ta-
c ión de unos serv ic ios más ágiles, s im-
ples y e fec t ivos a los usuar ios. 

11. Apl icación e implantación de 
las mejoras propuestas seleccionadas. 

A s p e c t o f u n d a m e n t a l del Plan, ya 
q u e s u p o n e la i m p l a n t a c i ó n d e las 
m e j o r a s p r o p u e s t a s i den t i f i cadas 
c o m o v iab les .As í m i s m o se es tab lece-
rá un s i s tema d e s e g u i m i e n t o d e la 
apl icación de las mejoras, sugerencias y 
s impl i f icac iones de los p rocesos d e los 
serv ic ios pres tados. 

12.Autoevaluación, seguimiento y 
cont ro l de las iniciativas. 

Se d e s a r r o l l a r á u n a ac t i v i dad d e 
s e g u i m i e n t o de l plan, q u e c o o r d i n a d a 
p o r la D i r e c c i ó n Gene ra l d e Cal idad 
d e los Serv ic ios se l levará a c a b o p o r 
los m i s m o s ó r g a n o s y un idades a d m i -
n is t ra t i vas i m p l i c a d o s en la m e j o r a , 
t e n i e n d o c o m o re fe renc ia la adap ta -
c i ón a la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica de l 
M o d e l o E u r o p e o de Excelenc ia d e la 
F u n d a c i ó n E u r o p e a de G e s t i ó n de la 
Ca l idad ( E F Q M ) . 

La D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Cal idad 
d e los Serv ic ios imp lan ta rá un p r o c e -
so de r e t r o a l i m e n t a c i ó n ante los ó rga-
nos c o r r e s p o n d i e n t e s una vez l levada 
a c a b o su au toeva luac ión . 
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Objet ivos del proyecto 

Objetivos para la organización 
- Es t ruc tu ra r las act iv idades de la 

organización, med ian te la Ges t ión 
de procesos, c o m o base pa ra la 
i m p l a n t a c i ó n de un s i s tema d e 
cal idad en los serv ic ios q u e pres-
t a la un idad admin is t ra t iva. 

- M e j o r a r los p r o c e d i m i e n t o s y 
p rocesos de t r a b a j o d e la un idad 
admin is t ra t iva , a t ravés del análi-
sis de los m ismos , e v i t a n d o t rá -
m i tes innecesar ios, dup l i c idades 
o pe t i c ión de d o c u m e n t o s al ciu-
d a d a n o q u e puedan ser sup r im i -
dos, con el fin d e log ra r una efec-
t i va s impl i f icac ión y agi l ización d e 
los serv ic ios p res tados . 

Objetivos personales 
- D e s a r r o l l a r un s i s tema d e ges-

t i ó n d e p r o c e s o s en una un idad 
admin is t ra t i va de p res tac ión d e 
serv ic ios públ icos, a p a r t i r de las 
act iv idades q u e realiza, e l abo ran -
d o un M a p a d e p r o c e s o s y 
h a c i e n d o uso d e h e r r a m i e n t a s 
de cal idad. 

- P ro fund iza r a t ravés de la apl ica-
c ión en una s i tuac ión real d e t r a -
bajo, los c o n o c i m i e n t o s , des t re -
zas y act i tudes adqui r idas a lo lar-
g o de l p r e s e n t e C u r s o en el 
M a s t e r d e G e s t i ó n d e Ca l i dad 
to ta l . 
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Descr ipc ión de la un idad 
admin is t ra t iva 

Ámbito orgánico 
La D e l e g a c i ó n Te r r i t o r i a l d e la Jun-

t a d e Cast i l la y L e ó n en Val lado l id , se 
cons t i t uye en el ó r g a n o adm in i s t r a t i vo 
a nivel p e r i f é r i c o d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a en la p rov i nc i a d e Val la-
do l i d . D e es ta D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l 
d e p e n d e n j e r á r q u i c a m e n t e los d i fe -
ren tes Serv ic ios Te r r i t o r i a l es d e cada 
C o n s e j e r í a y o t r a s un idades admin is -
t r a t i v a s c o n r a n g o d e S e c c i ó n , c o n 
d e p e n d e n c i a j e r á r q u i c a i n m e d i a t a del 
S e c r e t a r i o Te r r i to r ia l . 

La Secc ión d e I n t e r i o r es una d e 
estas S e c c i o n e s e n m a r c a d a s en la 

De legac ión Ter r i to r ia l , c o n d e p e n d e n -
cia j e r á r q u i c a d i r e c t a de l S e c r e t a r i o 
T e r r i t o r i a l , p e r o q u e t a m b i é n t i e n e 
es tab lec ido un v íncu lo d e ca rác te r f un -
c ional c o n la Conse je r ía d e Presidencia 
y A d m i n i s t r a c i ó n Te r r i t o r i a l y d e una 
m a n e r a espec í f i ca c o n la D i r e c c i ó n 
G e n e r a l d e A d m i n i s t r a c i ó n Ter r i to r ia l . 

El n ú m e r o d e f u n c i o n a r i o s y 
e m p l e a d o s púb l i cos c o n los q u e cuen -
t a la Secc ión es a c t u a l m e n t e d e nueve , 
con f i gu rados d e la s igu iente mane ra : la 
Jefa d e la Secc ión, un T é c n i c o d e Ges -
t i ó n , t r es A d m i n i s t r a t i v o s , t r es A u x i l i a -
res A d m i n i s t r a t i v o s y un O r d e n a n z a . 
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D e l e g a d o Terr i tor ia l 

Le t rado Jefe fcu • • • • • • • • • • • ! • • • • • • • • • • H I n t e r v e n t o r Terr i tor ia l 
• • i 

Servicios Terr i tor ia les Secretar io Terr i tor ia l 

Econimía y Hac ienda 
F o m e n t o 

A g r i c u l t u r a y G a n a d e r í a g Secc ión h á S e c c i ó n ^ g Secc ión ^ , Sección 
M e d i o A m b i e n t e A s u n t o s C o o r d i n a c i ó n R e g i m e n de 

S a n i d a d y B ^ n e ^ i - S o c i a l Gene ra les I n f o r m a c i ó n Local I n te r io r 
Gerenc ia Te r r i t o r i a l de Serv ic ios Sociales 

C u l t u r a 
D. Provincial de Educación 

Industria, C o m e r c i o y Tur ismo 
Oficinas Terr i tor ia les de Trabajo 
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Visión y misión de la 
organización 

Misión 
Desa r ro l l a r una p res tac ión de ser-

v ic io púb l i co a los c iudadanos, buscan-
d o su m á x i m o nivel d e satisfacción. 

Visión 
C o n s t i t u i r una U n i d a d m o d e l o d e 

r e f e r e n c i a p a r a la A d m i n i s t r a c i ó n 
a u t o n ó m i c a , en la p res tac ión de serv i -
c ios púb l i cos a los c iudadanos. 

Actividades 
En la desc r i pc ión de las act iv idades 

q u e desar ro l la esta Secc ión d e In te r io r 
d e la De legac ión Te r r i t o r i a l d e la Junta 
d e Cast i l la y León en Val ladol id , nos 
e n c o n t r a m o s c o n dos áreas específ i -
cas de t raba jo : j uegos y espectácu los . 

D e n t r o del área de los juegos esta 
Secc ión es la enca rgada de t r a m i t a r la 
conces ión de las au tor izac iones para la 
c e l e b r a c i ó n d e c u a l q u i e r t i p o d e 
espec tácu lo en el á m b i t o provinc ia l de 
V a l l a d o l i d c o m o f e s t e j o s t a u r i n o s , 
p r u e b a s d e t i r o , p r u e b a s d e p o r t i v a s 
en genera l , f uegos art i f iciales, ... 

Respec to al área de juegos, desa-
r r o l l a así m i s m o la t r a m i t a c i ó n d e 
au to r i zac iones d e f u n c i o n a m i e n t o d e 
b ingos, casinos, máqu inas de juegos y 
salones recreat ivos. 

T a m b i é n d e b e d e s e m p e ñ a r u n a 
a c t i v i d a d s a n c i o n a d o r a r e f e r e n t e al 
i n c u m p l i m i e n t o d e h o r a r i o s en los 

e s t a b l e c i m i e n t o s p ú b l i c o s y p o r 
i n c u m p l i m i e n t o de la n o r m a t i v a esta-
b lec ida en la ce leb rac ión d e cua lqu ie r 
t i p o de fes te jo t au r i no . 

F ina lmente realiza d i fe ren tes acc io-
nes de c o l a b o r a c i ó n y c o o r d i n a c i ó n , 
t a n t o c o n ins t i tuc iones of iciales c o m o 
en t idades pr ivadas, en re lac ión c o n las 
mate r ias antes m e n c i o n a d a s d e j ue -
gos y espectácu los . 

Por o t r o lado t a m b i é n se d e s e m -
p e ñ a un c o m e t i d o d e a t e n c i ó n al 
púb l i co pa ra la not i f i cac ión e i n f o r m a -
c ión pe rsona l a los usuar ios de l serv i -
cio. 

Condiciones de trabajo 

Horario de trabajo 
La j o r n a d a laboral es de siete horas 

y m e d i a , c o n c ó m p u t o m e n s u a l y 
h o r a r i o f l ex i b l e , s i e n d o d e o b l i g a d a 
p e r m a n e n c i a d e 9 a I 4 horas, m i e n -
t ras q u e el res to de l h o r a r i o p u e d e 
ser desa r ro l l ado de 8 a 9 de la maña-
na o desde las I 4 a las 2 0 horas. 

Equi .amiento y materiales 
- Se c u e n t a c o n e q u i p a m i e n t o 

i n f o r m á t i c o d i ve rso , c o n c o n e -
x i ó n a la In t rane t d e la Junta d e 
Cast i l la y León. 

- F o t o c o p i a d o r a s 
- Te lé fonos y f ax 
- B ib l i og ra f ía y d o c u m e n t a c i ó n 

i m p r e s a en genera l 
- M o b i l i a r i o d e o f ic ina 
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Instalaciones 
- Rec in to c o n m o s t r a d o r pa ra la 

a tenc ión al púb l i co 
- Z o n a habi l i tada pa ra la estancia 

del pe rsona l d e la O f i c i n a 
- D e s p a c h o para la Jefa de Sección 

Ubicación 
La Secc ión de I n t e r i o r se e n c u e n -

t r a f ís icamente ub icada en las instala-
c iones de la De legac ión Te r r i t o r i a l d e 
la Junta d e Cast i l la y León en Va l lado-
lid, calle D u q u e d e la V ic to r ia , en el 
c e n t r o d e Val ladol id , lo cual p e r m i t e 
un fácil acceso de los usuar ios a los 
serv ic ios p res tados en la Sección. 

Situación actual 
En u n a r e u n i ó n de t r a b a j o inicial 

m a n t e n i d a c o n la p e r s o n a responsa-
b le d e la U n i d a d a d m i n i s t r a t i v a f u e 
t r a n s m i t i d a la idea y la neces idad d e 
c a m b i o , p a r a e l l o se c u e n t a c o n el 
a p o y o d e los s u p e r i o r e s j e r á r q u i c o s 
i n m e d i a t o s , D e l e g a d o y S e c r e t a r i o 
T e r r i t o r i a l , p r e t e n d i e n d o la imp l i ca -
c i ón c o n su c o m p r o m i s o y responsa-
b i l idades del r es to de l pe rsona l ads-
c r i t o a la p r o p i a Secc ión. En la p r i m e -
ra r e u n i ó n f u e r o n d e t e r m i n a d o s los 
p r o b l e m a s más i m p o r t a n t e s q u e afec-
tan al b u e n f u n c i o n a m i e n t o de la Sec-
c ión y q u e se p u e d e n c o n c r e t a r en los 
s iguientes: 

- Las mater ias d e t r aba jo q u e afec-
tan a la Secc ión están sujetas a 
p r o c e d i m i e n t o s y n o r m a t i v a s 

antiguas, q u e t u v i e r o n su o r igen y 
a n t e r i o r ap l icac ión en la A d m i -
n is t rac ión del Estado. 

- C o n s t i t u y e n mater ias d e rec ien-
t e t rans fe renc ia a la A d m i n i s t r a -
c i ó n A u t o n ó m i c a , h a c i é n d o s e 
necesar ia una c o o r d i n a c i ó n pe r -
m a n e n t e c o n las A d m i n i s t r a c i o -
nes C e n t r a l y Munic ipa les, lo q u e 
s u p o n e p r o b l e m a s d e p r o c e d i -
m i e n t o . 

- Los p rocesos y p r o c e d i m i e n t o s 
de t r a b a j o impl ican en algún caso 
t r á m i t e s innecesar ios, dup l i c ida-
des, pe t i c i ón de d o c u m e n t o s al 
c i udadano innecesar ios, se a p o -
yan en m o d e l o s de f o r m u l a r i o s 
c o n f o r m a t o s c o m p l e j o s , ... 

Esta desc r i pc ión d e p r o b l e m a s jus-
t i f ica el desa r ro l l o de un P royec to q u e 
imp l i ca la e l a b o r a c i ó n de un M a p a d e 
p rocesos , q u e p e r m i t a u n a rev is ión y 
análisis de los p r o c e s o s de la U n i d a d 
admin is t ra t i va , p r o p o n i e n d o acc iones 
c o r r e c t o r a s de m e j o r a en la e jecuc ión 
d e d i chos p rocesos , t o m a n d o c o m o 
á m b i t o d e ac tuac ión a d e m á s de los 
a c u e r d o s e n t r e la D i r e c c i ó n G e n e r a l 
d e Ca l idad en los Serv ic ios de la Jun-
t a d e Cast i l la y León y n u e s t r o M a s t e r 
d e G e s t i ó n d e Ca l idad Tota l , el Plan 
M a r c o d e M e j o r a y C a l i d a d d e los 
S e r v i c i o s d e la Jun ta d e Cas t i l l a y 
León , q u e c o n t e m p l a d e n t r o de sus 
ac tuac iones - s é p t i m o y d é c i m o p u n -
t o -, la rev is ión d e los p r o c e s o s d e 
t r aba jo . 
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Descr ipc ión 
de los c l ien tes de la un idad 

En la d e s c r i p c i ó n d e l o s c l i e n t e s 

p o d r í a m o s e n p r i m e r t é r m i n o d i f e r e n -

c i a r l os c l i e n t e s d i r e c t o s y l os i n d i r e c t o s . 

En c u a n t o a l o s c l i e n t e s i n d i r e c t o s 

s e r í a n t o d o s l o s c i u d a d a n o s , q u e e n 

c u a l q u i e r m o m e n t o p u e d e n h a c e r u s o 

o p a r t i c i p a r e n las m ú l t i p l e s a c t i v i d a -

d e s d e e s p e c t á c u l o s q u e s e c o n t e m -

p l a n c o m o á m b i t o d e a c t u a c i ó n d e 

e s t a S e c c i ó n d e I n t e r i o r . 

En c u a n t o a la t i p o l o g í a d e l o s 

c l i e n t e s d i r e c t o s d e la S e c c i ó n d e I n t e -

r i o r , se p u e d e n d e s g l o s a r d e la s i g u i e n -

t e m a n e r a p o r a c t i v i d a d e s : 

A u t o r i z a c i ó n de juegos 

R e p r e s e n t a n t e s d e e m p r e s a s o p e r a d o r a s d e m á q u i n a s d e j u e g o s 3 5 % 

T i t u l a r e s d e e s t a b l e c i m i e n t o s h o s t e l e r o s c o n m á q u i n a s rec rea t i vas 3 5 % 

T i t u l a r e s d e sa lones r e c r e a t i v o s 15% 

T i t u l a r e s d e b i n g o s 10% 

T i t u l a r e s d e cas inos 5 % 

1 4 3 

A u t o r i z a c i ó n de espectáculos 

E m p r e s a r i o s t a u r i n o s 4 0 % 

A y u n t a m i e n t o s 4 0 % 

O r g a n i z a d o r e s d e e s p e c t á c u l o s e n g e n e r a l - p e r s o n a s físicas y Jurídicas— 2 0 % 

Sanciones de espectáculos 

T i t u l a r e s d e e s t a b l e c i m i e n t o s h o s t e l e r o s 8 5 % 

O r g a n i z a d o r e s d e fes te jos t a u r i n o s — e m p r e s a r i o s y A y u n t a m i e n t o s — 15% 

Acciones de coord inac ión 

A d m ó n . C e n t r a l —Subde legac ión d e G o b i e r n o , D i r e c c i ó n Gra l . d e Tráf ico, . . . — 2 5 % 

A d m i n i s t r a c i ó n M u n i c i p a l 2 5 % 

D i r e c c i ó n G e n e r a l d e A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l 2 5 % 

Secc iones d e I n t e r i o r d e o t r a s D e l e g a c i o n e s T e r r i t o r i a l e s 2 5 % 



Acciones de c o o p e r a c i ó n 

P e r s o n a s físicas y j u r í d i c a s p r i v a d a s 3 0 % 

D i r e c c i ó n . G e n e r a l d e A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l 3 0 % 

S e c c i o n e s d e I n t e r i o r d e o t r a s D e l e g a c i o n e s T e r r i t o r i a l e s 15% 

A d m i n i s t r a c i ó n d e Just ic ia 10% 
I n s p e c c i ó n d e T r a b a j o 5 % 

A g e n c i a T r i b u t a r i a 10% 
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A T O R I Z A C I O N D E J U E G O S 

10% 5% 35% 

15% 

35% 

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

20% 40% 

40% 

S A N C I O N E S D E E S P E C T A C U L O S 

15% 

• O p e r a d o r a de 
máquinas de juegos 

• Establecimientos 
hoste leros 

• Salones recreat ivos 
• Bingos 

Casinos 

• Empresar ios taur inos 

• A y u n t a m i e n t o s 

O r g a n i z a d o r e s 

• Establecimientos 
hoste leros 

• Festejos taur inos 

85% 
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| A C C I O N E S D E C O O R D I N A C I Ó N 

5 % 
I 0 % 3 0 % 

I 0 % 

3 0 % 

• Entes privados 
• D . G . Admin is t rac ión 

Terr i tor ia l 
• O t r a s Secciones 

de In te r io r 
• Admin is t rac ión de Justicia 
• Inspección de t raba jo 

Agencia Tr ibutar ia 
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Esquema general 
del mapa de procesos 

C o n t o d a la i n f o r m a c i ó n o b t e n i d a 
acerca d e la o rgan izac ión , á m b i t o n o r -
m a t i v o y o rgán i co , característ icas, act i -
v i dades q u e desar ro l la , c l ientes d i rec -
tos , nos d i s p o n e m o s a desa r ro l l a r el 
M a p a d e p r o c e s o s d e d i cha o rgan iza -
c i ó n , c o m e n z a n d o p o r el e s q u e m a 
g e n e r a l q u e c o n t e m p l a los g r a n d e s 
p r o c e s o s d e t raba jo . 

D e b e m o s des taca r en p r i m e r t é r -
m i n o el P r o c e s o o p e r a t i v o , q u e es el 
p r o c e s o clave d e la o rgan izac ión y v in -
c u l a d o a su p r o p i a Mis ión. 

T a m b i é n reseñar el P roceso est ra-
tég i co , q u e es i n h e r e n t e a la p r o p i a 
na tura leza d e la Un idad , e n m a r c a d a en 
un c o n t e x t o de A d m i n i s t r a c i ó n pública. 

Y f i na lmen te nos e n c o n t r a m o s c o n 
los Procesos d e s o p o r t e , q u e s i rven 
d e a p o y o p a r a la r ea l i zac i ón d e la 
p res tac ión del se rv i c i o púb l ico , d o n d e 
nos e n c o n t r a m o s c o n la ges t ión d e su 
capi ta l h u m a n o , los m e d i o s y m a t e r i a -
les, la i n f o r m a c i ó n d o c u m e n t a l y las 
est ra teg ias pa ra la m e j o r a c o n t i n u a en 
la e j ecuc ión d e los serv ic ios. 
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Estratégico 

O r d e n a r a d m i n i s t r a t i v a m e n t e el s e c t o r 

• 

y 
O p e r a t i v o 

Pres ta r serv ic ios púb l i cos 

4 • 
S o p o r t e 

O r g a n i z a r A d m i n i s t r a r G e s t i o n a r M e j o r a r 
l o s m e d i o s n o r m a t i v a s p res tac ión 

RR.HH. y mater ia les e i n f o r m a c i ó n d e serv ic ios 
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Despl iegue del proceso clave 

A p a r t i r d e la desc r i pc ión del p r o -
ceso ope ra t i vo , c o n s i d e r a d o clave p o r 
su v íncu lo c o n la m is ión y act iv idades 
q u e la o rgan izac ión desarro l la , realiza-
m o s el desp l iegue del m i smo , en pr i -

m e r lugar seña lando los subprocesos y 
a p a r t i r de és tos el desp l iegue genera l 
del res to de p rocesos e jecu tados en la 
Un idad , hasta d e s c e n d e r a los d e un 
nivel 4. 

D E S P L I E G U E D E L P R O C E S O O P E R A T I V O ( N I V E L 1) 

Neces idad del c l iente (Servicios Públicos) 

C o n c e d e r 
au to r i zac iones c I m p o n e r 

sanc iones 
C o o p e r a r c o n 
Ins t i tuc iones y 

en t i dades pr ivadas 

D e s a r r o l l a r 
acc iones d e 

c o o r d i n a c i ó n 

c Neces idad satisfecha 

1 4 9 

D E S P L I E G U E D E P R O C E S O S ( N I V E L 2 ) 

C o n c e d e r autor izac iones 

In fo rmar al c l iente 

A u t o r i z a r espectáculos • c A u t o r i z a r juegos 



| D E S P L I E G U E D E L P R O C E S O ( N I V E L 3 ) 

L A u t o r i z a r espectáculos 

A u t o r i z a r 
amp l iac ión 

ho ra r i os 

A u t o r i z a r 
feste jos 
t a u r i n o s 

A u t o r i z a r 
p ruebas 

d e p o r t i v a s 

A u t o r i z a r 
fuegos 

art i f iciales 

A u t o r i z a r 
p ruebas 
d e t i r o 

A u t o r i z a r A u t o r i z a r 
f u n c i o n a m i e n t o f u n c i o n a m i e n t o s 

casinos b ingos 

A u t o r i z a r 
salones 

recreat ivos 

Exped ic ión A u t o r i z a r 
d o c u m e n t o s e x p l o t a c i ó n 
profesionales máquinas 
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D E S P L I E G U E D E L P R O C E S O ( N I V E L 4 ) 

A u t o r A u t o r i z a r festejos taur inos A u t A u t o r i z a r pruebas depor t ivas 

A u t o r i z a r A u t o r i z a r A u t o r i z a r A u t o r i z a r 
Fest.Taurinos Fest.Taurinos P D e p o r t i v a s P D e p o r t i v a s 

f o r m a l e s popu la res Pedestres Motoc ic l i s tas 

A u t o r i z a r 
P D e p o r t i v a s 

Ciclistas 

A u t o r i z a r 
P D e p o r t i v a s 
Au tomov i l í s t . 

A u t A u t o r i z a r fuegos artificiales c A u t o r i z a r pruebas de t i r o 

t 
A u t o r i z a r F. A . 
más d e 5 0 kg 
d e e x p l o s i v o 

A u t o r i z a r F. A . 
m e n o s d e 5 0 kg 

d e e x p l o s i v o 

A u t o r i z a r 
P. d e t i r o 
al p la to 

A u t o r i z a r 
P d e T t ra in ing 

compak-spor t ing 

A u t o r i z a r 
P. d e T. r e c o r r i d o 

d e caza 



Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

Fichas de descr ipc ión de los p rocesos 

En este a p a r t a d o se inc luyen los 
d o c u m e n t o s d o n d e q u e d a ref le jada la 
i n f o r m a c i ó n s ign i f i ca t iva a c e r c a d e 
c a d a p r o c e s o d e t r a b a j o , c o m o su 

p r o p i a d e n o m i n a c i ó n , c ó d i g o o clave 
ident i f icat iva, mis ión, en t radas y salidas, 
i nd i cado res , o b j e t i v o s y r esponsab le 
de l p roceso . 

Código : 
P O - 1 - 2 
N o m b r e : 

C o n c e d e r au to r i zac i ones 
Responsable: 

Jefe d e la secc ión 

Misión: 
C o n c e d e r las autor izac iones 
necesarias p a r a el desar ro l lo 
d e las d is t in tas ac t iv idades 
v incu ladas al s e c t o r d e 
j uegos y espec tácu los 

Obje t ivos: 
- M a n t e n e r en un m á x i m o 

d e 3 el n ú m e r o d e quejas o 
rec lamaciones en t res meses 

- 9 0 % d e c l ien tes sat is fechos 
p o r e l se rv i c i o p r e s t a d o 

- R e d u c i r en un día el t i e m p o 
d e t r a m i t a c i ó n 1 5 1 

Neces idad 
del c l iente 

C o n c e d e r 
autor i zac iones 

P O - 1 - 2 

Neces idad 
satisfecha 

Recurso 
d e a l z a d a 

Procesos Nive l 2: 
- I n f o r m a r al c l i en te 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i ó n d e 

espec tácu los d i ve rsos 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i ó n d e 

j uegos d i ve rsos 

Indicadores: 
- N ú m e r o d e que jas y rec lamac iones d e los c l ien tes 
- G r a d o d e sat isfacción d e los c l ientes, man i f i es to a t r avés d e 

las consu l tas d e cal idad ace rca d e l se rv i c i o r e c i b i d o 
- N ú m e r o d e au to r i zac i ones c o n c e d i d a s 
- N ú m e r o d e so l i c i tudes d e a u t o r i z a c i o n denegadas 
- T i e m p o d e t r a m i t a c i ó n p a r a las a u t o r i d a d e s 



Código : 
P O - 2 - 1 
N o m b r e : 

I n f o r m a r al c l i en te 
Responsable: 

Jefe d e la secc ión 

Misión: 
Sumin is t rar la i n fo rmac ión 
que le sea necesaria al cl iente 
para el desar ro l lo d e los 
t rámi tes d e au tor izac ión 
del sec to r d e juegos y 
espectáculos q u e precise 

Objet ivos: 
- R e d u c i r a un m á x i m o d e 

5 min . el t i e m p o d e e s p e r a 
- 7 0 % d e consu l tas antes d e 

5 m i n u t o s 
- 7 0 % d e l lamadas te le fón icas 

a tend idas antes d e 3 min . 
- I n c r e m e n t a r el % d e consu l -

tas atendidas adecuadamente 

Neces idad 
del c l iente 

I n f o r m a r 
al c l iente 

P O - 2 - 1 

•c 
-c 

A u t o r i z a r 
espectáculos 

A u t o r i z a r 
juegos 

Procesos Nive l 3: Indicadores: 
- % d e l lamadas te le fón i cas a tend idas an tes d e 3 mns. 
- % d e consu l tas pe rsona les a tend idas an tes d e 5 mns. 
- T i e m p o m e d i o d e e s p e r a p a r a la c o n s u l t a i n f o r m a t i v a 
- N ú m . d e consu l tas pe rsona les 
- N ú m . d e consu l tas t e l e fón i cas 
- % d e consu l tas pe rsona les a tend idas sa t i s f ac to r i amen te 
- % d e consu l tas te le fón i cas a tend idas a d e c u a d a m e n t e 
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Código: 
P O - 3 - 1 
N o m b r e : 

A u t o r i z a r la amp l i ac i ón 
d e h o r a r i o s 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 

Misión: 
C o n c e d e r la ampl iac ión 
d e a p e r t u r a y / o c ie r re d e 
los es tab lec imientos 
públ icos 

Obje t ivos: 
- D e s a r r o l l a r el p r o c e s o d e 

t r a m i t a c i ó n d e a u t o r i z a c i ó n 
d e amp l i ac i ón d e h o r a r i o s 
en un t i e m p o m á x i m o 
d e 3 días 

- M a n t e n e r en un m á x i m o d e 
3 e l n ú m e r o d e que jas 
o rec lamac iones 

Neces idad 
del c l iente 

Procesos Nive l 4 : 

A u t o r i z a r la 
ampl iac ión 
de horar ios 

P O - 3 - 1 

•c 
•c 

Neces idad 
satisfecha 

Recurso 
de a l zada 

Indicadores: 
- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s d e s d e la so l i c i tud d e 

a u t o r i z a c i ó n hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 
- N ú m e r o d e quejas y rec lamac iones d e los c l ien tes ace rca 

d e los serv ic ios p res tados en t r e s meses. 
- N ú m . d e au to r i zac iones conced idas 
- N ú m . d e so l i c i tudes d e au to r i zac i ón denegadas 

1 5 2 



Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

Código : 
P O - 3 - 2 
N o m b r e : 

A u t o r i z a r p r u e b a s 
d e p o r t i v a s 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 

Mis ión: 
C o n c e d e r la au tor izac ión 
pa ra la ce lebrac ión 
d e p ruebas depo r t i vas 

Obje t i vos : 
- D e s a r r o l l a r t r a m i t a c i ó n d e 

a u t o r i z a c i ó n d e amp l i ac i ón 
d e h o r a r i o s en t i e m p o 
máx . d e 4 días 

- D i sm inu i r a un 15 % el núm. 
d e e x p e d i e n t e s c o n r e q u e -
r i m i e n t o d e subsanac ión 

- Reducir en un 30% el p r o m e -
d i o d e r e q u e r i m i e n t o s d e 
subsanación p o r exped ien te 

Neces idad 
del c l iente 

Procesos Nive l 4: 
- A u t o r i z a r pruebas depor t i vas 

pedestres 
- A u t o r i z a r pruebas depor t i vas 

ciclistas 
- A u t o r i z a r pruebas depor t i vas 

motocicl istas 
- A u t o r i z a r pruebas depor t i vas 

automovil íst icas 

A u t o r i z a r 
pruebas 

deport ivas 

P O - 3 - 2 

c •c 
Neces idad 
sat isfecha 

Recurso 
de a l zada 

Indicadores: 
- % d e e x p e d i e n t e s a los q u e se hace necesa r i o el 

r e q u e r i m i e n t o d e subsanac ión. 
- N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e subsanac ión d o c u m e n t a l 

rea l izados en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a d o 
- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s d e s d e la so l i c i tud d e 

au to r i zac i ón hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 
- N ú m . d e au to r i zac i ones c o n c e d i d a s 
- N ú m . d e so l i c i tudes d e au to r i zac i ón denegadas 

Código : 
P O - 3 - 3 
N o m b r e : 

A u t o r i z a r fes te jos 
t a u r i n o s 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 

Mis ión: 
C o n c e d e r la au tor izac ión 
pa ra la ce lebrac ión 
d e festejos t au r i nos 

Obje t ivos: 
- D e s a r r o l l a r t r a m i t a c i ó n d e 

a u t o r i z a c i ó n d e amp l i ac i ón 
d e h o r a r i o s en t i e m p o 
máx . d e 4 días 

- D i sm inu i r a un 15 % el núm. 
d e e x p e d i e n t e s c o n r e q u e -
r i m i e n t o d e subsanac ión 

- Reducir en un 30% el p r o m e -
d i o d e r e q u e r i m i e n t o s d e 
subsanación p o r exped ien te 

Neces idad 
del c l iente 

A u t o r i z a r 
festejos 
taur inos 

P O - 3 - 3 

Neces idad 
sat isfecha 

Recurso 
de a l zada 

1 5 3 

Procesos Nive l 4: 
- A u t o r i z a r fes te jos t a u r i n o s 

f o r m a l e s 
- A u t o r i z a r fes te jos t a u r i n o s 

p o p u l a r e s 

Indicadores: 
- % d e e x p e d i e n t e s a los q u e se hace necesa r i o el 

r e q u e r i m i e n t o d e subsanac ión. 
- N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e subsanac ión d o c u m e n t a l 

rea l izados en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a d o 
- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s d e s d e la so l i c i tud d e 

au to r i zac i ón hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 
- N ú m . d e au to r i zac i ones c o n c e d i d a s 
- N ú m . d e so l i c i tudes d e au to r i zac i ón denegadas 



Código : 
PO-O-O 

N o m b r e : 
Pres ta r se rv i c i o púb l i co 

Responsable: 
Jefe d e la secc ión 

Obje t ivos: 
- R e d u c i r el n ú m . d e que jas y rec lamac iones d e los c l ien tes 
- Elevar el g r a d o d e sat isfacción d e los c l ientes p o r 

el se rv i c i o r e c i b i d o 
- R e d u c i r el t i e m p o d e t r a m i t a c i ó n en la p res tac ión 

d e los serv ic ios 
- R e d u c i r el n ú m e r o d e e x p e d i e n t e s c o n r e q u e r i m i e n t o 

d e subsanac ión 
- R e d u c i r el n ú m . d e r e q u e r i m i e n t o s d e subsanac ión 

p o r e x p e d i e n t e . 

Misión: 
D e s a r r o l l a r las d iversas 
p res tac iones d e se rv i c i o 
púb l i co re lac ionadas c o n 
el s e c t o r d e j uegos 
y espec tácu los 

ro c 

Procesos Nive l 1: 
- C o o p e r a r c o n ins t i tuc iones 

y en t i dades pr ivadas 
- C o n c e d e r au to r i zac i ones 
- I m p o n e r sanc iones 
- D e s a r r o l l a r acc iones d e 

c o o r d i n a c i ó n c o n e n t e s 
0 < 0 púb l i cos y p r i vados 
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Despl iegue de Indicadores: 
P r o c e s o P O - 1 : 
- N ú m e r o d e que jas y rec lamac iones d e los c l ientes. 
- G r a d o d e sat isfacción d e los c l ientes, m a n i f e s t a d o a t r avés 

d e las consu l tas d e ca l idad ace rca de l se rv i c i o rec ib ido . 

P r o c e s o P O - 2.1 : 
- % d e l lamadas te le fón i cas antes d e 3 m i n u t o s . 
- % d e consu l tas pe rsona les a tend idas an tes d e 3 m i n u t o s 
- T i e m p o m e d i o d e e s p e r a p a r a la c o n s u l t a i n f o r m a t i v a 

P r o c e s o P O - 3.1 : 
- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s d e s d e la so l ic i tud d e 

au to r i zac i ón hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 
- N ú m e r o d e que jas y rec lamac iones d e los c l ien tes ace rca 

d e los serv ic ios p r e s t a d o s en t r e s meses. 

P r o c e s o P O - 3.2 : 
- % d e e x p e d i e n t e s a los q u e se hace necesa r i o el 

r e q u e r i m i e n t o d e subsanac ión. 
- N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e subsanac ión d o c u m e n t a l 

rea l izados en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a d o 
- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s d e s d e la so l ic i tud d e 

au to r i zac i ón hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 

P r o c e s o P O - 3 . 3 : 
- % d e e x p e d i e n t e s a los q u e se hace necesa r i o el 

r e q u e r i m i e n t o d e subsanac ión. 
- N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e subsanac ión d o c u m e n t a l 

rea l izados en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a d o 
- N ú m e r o d e días t r a n c u r r i d o s d e s d e la so l i c i tud d e 

au to r i zac i ón hasta la no t i f i cac ión d e la reso luc ión . 



Gest ión de Procesos en Servic ios Públicos 

Cuadro de mando de los ind icadores 

Relac ión d e Ind icadores de cal idad 
y de p r o c e s o c o n t e m p l a d o s pa ra cada 
u n o de los p r o c e s o s descr i tos . 

P.O. - 0.0. 
Prestar servicios públicos del 
Sector 

- N ú m e r o de quejas y rec lamac io -
nes de los c l ientes ( Q ) . 

- G r a d o d e sa t i s facc ión d e los 
cl ientes, man i f es tado a t ravés d e 
las consu l tas d e ca l idad ace rca 
del se rv i c io r e c i b i d o ( Q ) . 

P.O. - 1.2. 
Conceder autorizaciones 

- % de e x p e d i e n t e s a los q u e se 
hace necesar io el r e q u e r i m i e n t o 
de subsanac ión (P) 

- N ú m e r o de r e q u e r i m i e n t o s de 
subsanac ión d o c u m e n t a l realiza-
dos en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a -
d o (P) 

- N ú m e r o de quejas y rec lamac io -
nes de los c l ientes ( Q ) . 

- G r a d o d e sa t i s facc ión d e los 
cl ientes, man i f es tado a t ravés d e 
las consu l tas d e ca l idad ace rca 
del se rv i c io r e c i b i d o ( Q ) . 

- N ú m e r o de au to r i zac iones c o n -
cedidas ( Q ) 

- N ú m e r o d e so l ic i tudes de a u t o -
r izac ión d e n e g a d a s ( Q ) 

- T i e m p o de t r a m i t a c i ó n p a r a la 
au to r i zac ión ( Q ) 

P.O. - 2.1. 
Informar al cliente 

- % d e l lamadas te le fón icas a ten -
didas antes d e 3 m i n u t o s ( Q ) . 

- % d e consu l tas pe rsona les a ten -
didas antes d e 5 m i n u t o s ( Q ) . 

- T i e m p o m e d i o d e espe ra pa ra 
la consu l ta i n f o r m a t i v a (P) 

- N ú m e r o de consul tas p e r s o n a -
les a tend idas ( Q ) 

- N ú m e r o de consul tas t e l e fón i -
cas rec ib idas ( Q ) 

- % d e consu l tas pe rsona les a ten -
didas sa t i s fac to r iamente ( Q ) 

- % d e consul tas te le fón icas a ten -
didas a d e c u a d a m e n t e ( Q ) 

P.O. 3.1. 
Autorizar la ampliación de 
horarios 

- N ú m e r o de días t r a n s c u r r i d o s 
desde la so l ic i tud de au to r i za -

1 5 5 
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c ión hasta la not i f i cac ión de la 
reso luc ión ( Q ) 

- N ú m e r o de quejas y rec lama-
c iones de los c l ientes acerca de 
los serv ic ios p res tados ( Q ) . 

- N ú m e r o de au to r i zac iones c o n -
cedidas ( Q ) 

- N ú m e r o d e so l ic i tudes de a u t o -
r izac ión d e n e g a d a s ( Q ) 

P.O. 
Autorizar pruebas deportivas 

- % de e x p e d i e n t e s a los q u e se 
hace necesar io el r e q u e r i m i e n t o 
de subsanac ión (P) 

- N ú m e r o de r e q u e r i m i e n t o s de 
subsanac ión d o c u m e n t a l realiza-
dos en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a -
d o (P) 

- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s 
desde la sol ic i tud de au to r i zac ión 
hasta la not i f i cac ión de la reso lu -
c ión ( Q ) 

- N ú m e r o de au to r i zac iones c o n -
cedidas ( Q ) 

- N ú m e r o d e so l ic i tudes de a u t o -
r izac ión d e n e g a d a s ( Q ) 

P.O.- 3.3. 
Autorizar festejos taurinos 

- % de e x p e d i e n t e s a los q u e se 
hace necesar io el r e q u e r i m i e n t o 
de subsanac ión (P). 

- N ú m e r o de r e q u e r i m i e n t o s d e 
subsanac ión d o c u m e n t a l realiza-
dos en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a -
d o (P) 

- N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s 
desde la sol ic i tud de au to r i zac ión 
hasta la not i f i cac ión de la reso lu -
c ión. ( Q ) 

- N ú m . de au to r i zac iones c o n c e -
didas ( Q ) 

- N ú m . de so l ic i tudes d e au to r i za -
c ión d e n e g a d a s ( Q ) 

A c o n t i n u a c i ó n se p r e s e n t a n las 
f ichas d e C u a d r o d e m a n d o d e los 
i n d i c a d o r e s d e los p r o c e s o s , en las 
cuales se re lac ionan los d ive rsos indi-
cado res de cal idad y de p roceso , los 
p e r i o d o s c o n t e m p l a d o s pa ra la eva-
luac ión d e d i c h o s i nd i cado res , y los 
o b j e t i v o s ac tua les y o b j e t i v o s a 
m e d i o / l a r g o plazo pa ra la m e j o r a en la 
consecuc ión d e los ob je t i vos . 

En el Plan d e M e j o r a y Ca l idad de 
la U n i d a d , así m i s m o d e b e c o n t e m -
p larse d e m a n e r a c o n c r e t a los res-
ponsab les de s e g u i m i e n t o en el l og ro 
de los ind icadores de cal idad estable-
c i d o s y o t r o s a s p e c t o s c o m o los 
med ios , p r o c e d i m i e n t o s y lugar ade-
cuados pa ra el desa r ro l l o d e la eva-
luac ión de los m ismos . 
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Proceso nivel 2 - Informar al cliente 
P.O. - 2.1. 

Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

med io / l a rgo 

% d e l lamadas t e l e f ón i cas 
a tend idas an tes d e 3 m i n u t o s C a d a 3 meses 8 5 % 9 0 % 

% d e consu l tas p e r s o n a l e s 
a tend idas an tes d e 5 m i n u t o s C a d a 3 meses 8 0 % 8 5 % 
T i e m p o m e d i o d e e s p e r a 
pa ra la consu l t a i n f o r m a t i v a C a d a 3 meses 5 min . 4 m in . 
N ú m e r o d e consu l tas 
p e r s o n a l e s a tend idas C a d a m e s 175 165 

N ú m e r o d e consu l tas 
t e l e f ón i cas rec ib idas C a d a m e s 150 160 
% d e consu l tas p e r s o n a l e s 
a tend idas s a t i s f a c t o r i a m e n t e C a d a m e s 8 5 % 9 0 % 
% d e consu l tas p e r s o n a l e s 
a tend idas a d e c u a d a m e n t e C a d a m e s 8 0 % 8 5 % 
N o t a s 
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Proceso nivel 3 - Autorizar ampliación de horarios 
P.O. - 3.1. 

Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

med io / l a rgo 

N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s 
d e s d e so l i c i tud a r e s o l u c i ó n C a d a 3 meses 4 días 3 días 

N ú m e r o d e que jas 
y r e c l a m a c i o n e s C a d a 3 meses 3 3 
N ú m e r o 
d e a u t o r i z a c i o n e s C a d a a ñ o 3 0 3 0 
N ú m e r o d e 
so l i c i tudes denegadas C a d a a ñ o 2 2 
N o t a s 



Proceso nivel 3 - Autorizar pruebas deportivas 
P.O. - 3.2. 

Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

medio / la rgo 

% d e e x p e d i e n t e s c o n 
r e q u e r i m i e n t o d e s u b s a n a c i ó n C a d a 3 m e s e s 3 5 % 2 5 % 

N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e 
s u b s a n a c i ó n p o r e x p e d i e n t e C a d a 3 m e s e s 2 1 

N ú m e r o d e 
a u t o r i z a c i o n e s C a d a a ñ o 5 5 5 5 

N ú m e r o d e 
so l i c i t udes d e n e g a d a s C a d a a ñ o 1 1 

N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s 
d e s d e s o l i c i t u d a r e s o l u c i ó n C a d a 6 m e s e s 5 d ías 4 días 
N o t a s 
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Proceso nivel 3 - Autorizar festejos taurinos 
P.O. - 3.3. 

Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

medio / la rgo 

% d e e x p e d i e n t e s c o n 
r e q u e r i m i e n t o d e s u b s a n a c i ó n C a d a 3 m e s e s 3 5 % 2 5 % 

N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e 
s u b s a n a c i ó n p o r e x p e d i e n t e C a d a 3 m e s e s 2 1 

N ú m e r o d e 
a u t o r i z a c i o n e s C a d a a ñ o 9 9 9 9 

N ú m e r o d e 
so l i c i t udes d e n e g a d a s C a d a a ñ o 0 0 

N ú m e r o d e días t r a n s c u r r i d o s 
d e s d e s o l i c i t u d a r e s o l u c i ó n C a d a 6 m e s e s 4 días 3 días 
N o t a s 
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Proceso nivel 1 - Conceder autorizaciones 
P.O. - 1.2. 

Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

medio / la rgo 

% d e e x p e d i e n t e s c o n 
r e q u e r i m i e n t o d e subsanac ión C a d a 3 meses 3 5 % 2 5 % 

N ú m e r o d e r e q u e r i m i e n t o s d e 
subsanac ión p o r e x p e d i e n t e C a d a 3 meses 2 1 
N ú m e r o d e 
a u t o r i z a c i o n e s C a d a a ñ o 3 . 8 0 0 3 .800 
N ú m e r o d e 
so l i c i tudes denegadas C a d a a ñ o 3 5 3 5 

N ú m e r o d e 
que jas C a d a 3 meses 3 3 
G r a d o d e sat is facc ión 
d e c l ien tes C a d a a ñ o 8 0 % 9 0 % 
T i e m p o 
d e t r a m i t a c i ó n C a d a 3 meses 4 3 
N o t a s 
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Indicador 
Resultados per iódicos actuales 

Per iodo 
O b j e t i v o 

año actual 
O b j e t i v o 

medio / la rgo 

N ú m e r o d e 
que jas y r e c l a m a c i o n e s C a d a 3 meses 3 3 

G r a d o d e sat is facc ión 
d e c l ien tes C a d a a ñ o 8 0 % 9 0 % 
N o t a s 

Proceso nivel 0 - Prestar servicios públicos del sector 
P.O. - 0.0. 
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Gest ión de Procesos en Servic ios Públicos 

Proceso de máx ima pr ior idad 

A p a r t i r del M a p a de p rocesos ela-
b o r a d o , el s igu iente paso es la e lec-
c ión del p r o c e s o de nivel 1 cons ide ra -
d o c o m o p r i o r i t a r i o e n t r e los p r o c e -
sos a n t e r i o r m e n t e ident i f icados. 

Relación de Procesos nivel 1 
o subprocesos de la 
organización: 

1.1. - C o o p e r a r c o n ins t i tuc iones y 
en t i dades pr ivadas 

1.2. - C o n c e d e r au to r i zac iones 
1.3. - I m p o n e r sanc iones 
1.4. - Desar ro l la r acciones de c o o r -

d inac ión c o n en tes púb l i cos 
y p r i vados 

La e lecc ión del p r o c e s o d e máx i -
m a p r i o r i d a d se l leva a cabo, h a c i e n d o 
uso d e la d e n o m i n a d a Ma t r i z de Pr io -
r idades d e p rocesos , h e r r a m i e n t a q u e 
nos p e r m i t e eva luar los p rocesos d e 
t r a b a j o en base a los s iguientes c r i t e -
r ios: 

- I m p a c t o s o b r e el c l iente: Puntua-
c ión basada en el i m p a c t o d i rec -

t o del " p r o c e s o s o b r e la satisfac-
c ión del c l iente. 

- N e c e s i d a d d e m e j o r a : P u n t u a -
c ión basada en la d i fe renc ia q u e 
ex is te e n t r e la o p e r a t i v a actual y 
la necesar ia pa ra sat isfacer a los 
cl ientes. 

- I n c r e m e n t o de l v a l o r a ñ a d i d o : 
Pun tuac ión basada en el inc re-
m e n t o d e v a l o r a ñ a d i d o q u e 
p r o d u c e el p r o c e s o s o b r e la 
o rgan izac ión . 

- A l i n e a c i ó n c o n los o b j e t i v o s y 
metas d e la o rgan izac ión . 

Las pun tuac i ones q u e son o t o r g a -
das t e n d r á n la s iguiente in te rp re tac ión , 
en f u n c i ó n d e los c r i t e r i os señalados: 

1.- N i n g u n o 
2 . - Leve 
3.- M o d e r a d o 
4.- A l t o 
5.- M u y a l to 

R e p r e s e n t a c i ó n d e la M a t r i z d e 
Pr io r i dades de p rocesos ob ten ida : 
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Matriz de prioridades de procesos de nivel 1 

Procesos 
Impacto 
sobre el 
c l iente 

Neces idad 
de 

m e j o r a 

I n c r e m e n t o 
del va lor 
añadido 

Al ineac ión 
objet ivos 
y metas 

Puntuación 
to ta l 

C o o p e r a r c o n e n t i d a d e s 
públ icas y p r i vadas 2 2 3 3 3 6 
C o n c e d e r 
a u t o r i z a c i o n e s 5 3 4 5 3 0 0 

I m p o n e r 
sanc iones 5 3 2 2 6 0 
D e s a r r o l l a r acc iones 
d e c o o r d i n a c i ó n 4 4 3 4 192 
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C o m o resu l t ado de la M a t r i z d e 
Pr io r i dades se o b t i e n e c o m o p r o c e s o 
d e m á x i m a p r i o r i d a d " C o n c e d e r au to -
r izac iones" , d e b i d o f u n d a m e n t a l m e n t e 
a q u e cons t i t uye el p r o c e s o de m a y o r 
i m p a c t o s o b r e los c l ientes de la U n i -
d a d y su f u e r t e a l i neac i ón c o n la 
m is ión d e la o rgan izac ión . 

El análisis al p r o c e s o iden t i f i cado 
c o m o de m á x i m a pr ior idad se inicia con 
el desar ro l lo de su f lu jograma, d o n d e 
se mues t ra de una mane ra gráfica y sufi-
c i en temen te detal lada el desar ro l lo cla-
r o y real del m ismo, c o n t a n d o además 
con el apoyo de la f icha descr ip t iva de 
d i cho p roceso y la señalización de sus 
ind icadores de p roceso y de calidad. 

Los indicadores del proceso: " C o n -
cede r autor izac iones" son los siguientes: 

Pl = % de e x p e d i e n t e s a los q u e se 
hace necesar io el r e q u e r i m i e n t o 
de subsanación. 

P2 = N ú m e r o de r e q u e r i m i e n t o s d e 
subsanac ión d o c u m e n t a l realiza-
dos en cada e x p e d i e n t e t r a m i t a -
d o 

Q l = N ú m e r o d e que jas y r ec l ama-
c iones de los c l ientes 

Q 2 = G r a d o d e sa t i s facc ión d e los 
cl ientes, man i fes tado a t ravés d e 
las consu l tas d e cal idad acerca 
del se rv i c io r e c i b i d o 

Q 3 = N ú m e r o de au to r i zac iones c o n -
cedidas 

Q 4 = N ú m e r o d e so l ic i tudes de a u t o -
r izac ión denegadas 

Q 5 = T i e m p o d e t r a m i t a c i ó n pa ra la 
au to r i zac ión 
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CLIENTE 

Inicio 

ADMINIS-
T R A T I V O 

JEFA 
S E C C I Ó N 

SECRETARIO D E L E G A D O 
TERRITORIAL TERRITORIAL 

A U X I L I A R 
ADMINIST. ORDENANZA 

IPresentación Recepción 
solicitud solicitud 

y W P ' y 
documentos documentos 

Propuesta de Resolución de 
denegación denegación 

de de 
autorización autorización 

Propuesta de 
denegación c 
concesión de 
autorización 

Resolución de 
denegación o 
concesión de 
autorización 

Notificación 
de la 

resolución 
r 

Envío 
de la 

resolución 
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Gest ión de Procesos en Servic ios Públicos 

Selecc ión del indicador 
crít ico y plan de accion 

A p a r t i r del p r o c e s o de m á x i m a 
p r i o r i dad , se se lecc iona un i n d i c a d o r 
d e ca l i dad c o n s i d e r a d o c r í t i c o y 
d e t e r m i n a n t e pa ra e l b u e n desa r ro l l o 
de l p roceso . 

Para e l lo se desar ro l l a en una reu-
n ión de t r a b a j o c o n el pe rsona l de la 
U n i d a d una t o r m e n t a d e ideas a par -
t i r d e la cual se elige p o r su i m p o r t a n -
c ia en el p r o c e s o el i n d i c a d o r de : 
" t i e m p o p a r a la t r a m i t a c i ó n d e la 
a u t o r i z a c i ó n " . D e b e m o s t a m b i é n 
señalar q u e la var iab le t e m p o r a l es un 
aspec to q u e se c o n t e m p l a c o m o indi-
c a d o r significativo en var ios de los p r o -
cesos descr i tos . 

D e t e r m i n a d o el i n d i c a d o r cons i -
d e r a d o cr í t ico, se real iza un análisis d e 
las diversas causas q u e p u e d e n afectar 
a la va r iab le d e t i e m p o d e t r a m i t a -
c ión, p u d i e n d o l legar a imp l i ca r r e t r a -
sos en el d e s a r r o l l o de su p r o c e s o d e 
t r aba jo . 

Para la rea l i zac ión y p l a s m a c i ó n 
grá f ica d e d i c h o análisis se hace uso 
del D i a g r a m a d e causa - e fec to , en el 
cual se d e t e r m i n a n las causas p r i nc i -
pa les de l p r o b l e m a , q u e c o n s t i t u y e n 
las r a m a s o b l o q u e s p r i n c i p a l e s , a 

p a r t i r d e las cuales el g r u p o v a rese-
ñ a n d o sus ideas u o t r a s causas p r o -
p i c i a d o r a s d e r e t r a s o s en la t r a m i t a -
c i ó n d e a u t o r i z a c i o n e s , estas a p o r t a -
c i o n e s son reg is t radas d e u n a m a n e -
r a o r d e n a d a y c o m p l e t a en el D i a -
g r a m a . 

En el gráf ico de la página s igu iente 
aparece el resu l tado del t r a b a j o real i-
z a d o p o r el e q u i p o , d o n d e se c o n -
t e m p l a n causas de re t rasos en las t r a -
m i tac iones de los e x p e d i e n t e s d e sol i-
c i tud de au tor izac iones . 

Plan de acción 
P o s t e r i o r m e n t e se l leva a c a b o el 

análisis de d i c h o D iag rama, e x a m i n a n -
d o las causas descr i tas c o n el f in d e 
de f in i r las causas más p robab les , q u e 
p u e d e n p r o v o c a r la d e d i c a c i ó n d e 
más t i e m p o del necesar io en la t r a -
m i t a c i ó n de las so l i c i tudes d e a u t o r i -
zac ión. 

En un análisis de las causas señala-
das p o r el e q u i p o d e t r a b a j o , nos 
e n c o n t r a m o s i n e v i t a b l e m e n t e c o n la 
neces idad d e invers iones en m a t e r i a 
d e e q u i p a m i e n t o y pa ra m e j o r a s d e 
in f raes t ruc tu ra . 
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M e d i o s Método log ía Recursos h u m a n o s 

v<-
Insuficientes 

o r d e n a d o r e s 

O r d e n a d o r e s 
ant icuados ^ ^ 

Procesos 
inadecuados 

Fo tocop iado ras 
ant icuadas 

Inadecuada 
de l im i tac ión d e 

compe tenc ias 
administ rat ivas 

< Impresoras 
ant icuadas Inadecuada 

de l im i tac ión d e 
compe tenc ias 

. . . . . . . au tonóm icas 
• Mob i l i a r i o 
^ ^ ^ inadecuado 

Organ izac ión 
func iona l rígida 

Inadecuada 
f o r m a c i ó n 
admin is t ra t iva 

Falta d e 
f o r m a c i ó n 

M o d e l o s in fo rmat i vos 
norma l i zados inadecuados 

V i ± Deficiencias 
d e n o r m a t i v a 
v igente 

Presentac ión 
d o c u m e n t a l 
inadecuada 

Escasez d e 
persona l t é c n i c o 

M o d e l o s d e 
r eque r im ien tos 

norma l i zados 
inadecuados • v 

M o d e l o s d e 
sol ic i tud 
norma l i zados 
inadecuados 

Di f icul tades d e 
acceso i n t e r n o 

y e x t e r n o a 
instalaciones 

A 
T i e m p o 

de 
t rami tac ión 

Instalaciones 
d e serv ic ios 

personales lejanas 

Instalaciones d e 
estancia y espera 
inadecuada 

Materiales In f raestructura 
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A s í m i s m o t a m b i é n se p e r c i b e n 
a s p e c t o s re l evan tes c o m o la neces i -
d a d d e c a m b i o s en la n o r m a t i v a v igen-
t e , d e d e l i m i t a c i ó n d e c o m p e t e n c i a s y 
d e c o o r d i n a c i ó n e n t r e las d iversas uni -
d a d e s admin i s t ra t i vas c o n c o m e t i d o s 
v i n c u l a d o s a es ta Á r e a a d m i n i s t r a t i v a 
d e In ter ior . 

F i n a l m e n t e h e m o s d e r e s e ñ a r 
o t r a s causas q u e t a m b i é n inc iden en el 
r e t r a s o d e las t r a m i t a c i o n e s , q u e son 
a b o r d a b l e s d e s d e la p r o p i a o rgan iza -
c i ó n y q u e a d e m á s t i e n e n u n a m u y 
e s t r e c h a v i ncu lac i ón c o n la ges t i ón d e 
la ca l idad, c o m o son la neces idad d e 
f o r m a c i ó n de l p e r s o n a l d e la U n i d a d , 
l o q u e p e r m i t i r í a u n d e s a r r o l l o de l 
t r a b a j o más ágil y f iable, u n a rev is ión 
p r o f u n d a d e los p r o c e s o s q u e p u e d e 

d e r i v a r en un r e d i s e ñ o pa ra u n a m e j o -
ra d e los m i s m o s y c o m o s o p o r t e a 
es tos camb ios , la real izac ión d e n u e v o s 
m o d e l o s n o r m a l i z a d o s q u e fac i l i ten la 
t r a m i t a c i ó n d o c u m e n t a l d e los c l ien-
tes. 

D e d i c h o análisis se d e r i v a la p r o -
p u e s t a d e u n a s e r i e d e a c c i o n e s 
c o r r e c t o r a s , q u e l legan a c o n s t i t u i r el 
Plan d e acc ión. En es te Plan se c i ta la 
neces idad d e un Plan d e f o r m a c i ó n , 
c o n g r u e n t e c o n las neces idades reales 
q u e se d e t e c t e n en el Persona l d e la 
U n i d a d . La f o r m a c i ó n p u e d e ser des-
a r r o l l a d a m e d i a n t e d o s l íneas d e 
acc ión , la p r i m e r a c o n la p r o g r a m a -
c ión d e acc iones f o r m a t i v a s c o n c r e -
tas, en la q u e se es tab lecen los días y 
las h o r a s d e i m p a r t i c i ó n d e las m is -
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m a s , y t a m b i é n a t r a v é s d e la p l an i f i ca -
c i ó n d e a c c i o n e s c o n d e s a r r o l l o e n el 
p r o p i o p u e s t o d e t r a b a j o , c o o r d i n a d o 

p o r el p e r s o n a l d e la m i s m a U n i d a d o 
c o n t a n d o c o n la c o l a b o r a c i ó n d e p e r -
s o n a l d e o t r a s u n i d a d e s . 

Q U É Q U I É N C Ó M O C U A N D O D O N D E 
Formación de 
personal 

• C o n s e j e r í a de 
Pres idencia y 
Adm in i s t r ac i ón 
Ter r i to r ia l . 

• D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 

• D e s a r r o l l o de 
Plan de 
f o r m a c i ó n del 
persona l , a 
p a r t i r de l 
es tud io d e sus 
neces idades 
f o rma t i vas 

•Según 
ca lendar io de 
Plan de 
f o r m a c i ó n 

• Á m b i t o de la 
A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a 

Rediseño de 
procesos 

• D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 

• D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de 
Serv ic ios 

•Rev is ión de 
procesos, 
m e j o r a n d o su 
desar ro l lo . 
F o r m a c i ó n en 
m a t e r i a de 
Ca l idad y 
G e s t i ó n de 
p r o c e s o s 

• D e acuerdo a 
procedimientos 
de organización 
del t rabajo y 
desarrollo de 
Plan Marco de 
Mejora y 
Calidad de los 
Servicios 

• D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l d e 
Va l lado l id 

Rediseño de 
los mode los 
normal izados 

• D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l de 
Va l lado l id 

•Rev is ión y 
m e j o r a de los 
m o d e l o s 
n o r m a l i z a d o s 

• D e a c u e r d o a 
las va r iac iones 
en los 
proced imientos 
y p r o c e s o s de 
desa r ro l l o del 
t r a b a j o 

• D e l e g a c i ó n 
Te r r i t o r i a l d e 
Va l lado l id 
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Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

Car ta de Serv ic ios 

La C a r t a d e Serv ic ios a los C iuda -
d a n o s es el d o c u m e n t o en el q u e se 
p lasma el c o m p r o m i s o escr i to d e cada 
un idad, c e n t r o u o r g a n i s m o admin is -
t r a t i v o de p res tac ión de sus serv ic ios 
c o n un a d e c u a d o nivel d e cal idad. 

En d icha c a r t a d e serv ic ios d e b e n 
q u e d a r descr i tos los d iversos serv ic ios 
q u e la un idad p res ta a los c iudadanos, 
el c o m p r o m i s o de cal idad del p e r s o -
nal d e la un idad en su pres tac ión , los 
d e r e c h o s q u e asisten a los c iudadanos 
en re lac ión a los serv ic ios q u e rec ibe , 

los ind icadores o c r i t e r i os c o n c r e t o s 
d e ca l idad en el d e s e m p e ñ o d e los 
servicios, los m e d i o s d ispuestos para la 
recepc ión de cua lqu ier t i p o de que ja o 
sugerenc ia p o r p a r t e de los usuar ios 
en re lac ión a los serv ic ios de la un idad 
y t a m b i é n d i recc iones postales, t e l e f ó -
nicas o t e l e m á t i c a s d e las o f ic inas, 
m o d o s de acceso a las mismas, m e d i o s 
d e t r a n s p o r t e conven ien tes pa ra des-
plazarse a la un idad o cua lqu ie r o t r o 
d a t o q u e se cons ide re de in terés en 
re lac ión a los serv ic ios q u e se prestan. 
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JUNTA DE CASTILLA Y L E Ó N 
CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA Y A D M I N I S T R A C I Ó N TERRITORIAL 

S E C C I O N D E I N T E R I O R D E L A D E L E G A C I Ó N T E R R I T O R I A L 
D E L A J U N T A D E C A S T I L L A Y L E Ó N E N V A L L A D O L I D 

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

MIS IÓN DE LA U N I D A D 
D e s a r r o l l a r la t r a m i t a c i ó n a d m i n i s t r a t i v a d e a s u n t o s e n m a t e r i a d e j u e g o s y 

e s p e c t á c u l o s , b u s c a n d o el m á x i m o n ive l d e sa t i s facc ión d e los c i u d a d a n o s . 

FINES DE LA U N I D A D 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s a d m i n i s t r a t i v a s e n m a t e r i a d e j u e g o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s a d m i n i s t r a t i v a s , e n m a t e r i a d e e s p e c t á c u l o s 
- T r a m i t a r e x p e d i e n t e s s a n c i o n a d o r e s , e n m a t e r i a d e e s p e c t á c u l o s 

SERVICIOS Q U E SE PRESTAN 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la a m p l i a c i ó n d e los h o r a r i o s d e los e s t a b l e c i -

m i e n t o s p ú b l i c o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la c e l e b r a c i ó n d e f e s t e j o s t a u r i n o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la r ea l i zac i ón d e p r u e b a s d e p o r t i v a s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la r ea l i zac i ón d e f u e g o s a r t i f i c ia les 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la c e l e b r a c i ó n d e p r u e b a s d e t i r o 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la c e l e b r a c i ó n d e e s p e c t á c u l o s e x t r a o r d i n a r i o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la e j e c u c i ó n d e e s p e c t á c u l o s v a r i o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a el f u n c i o n a m i e n t o d e cas inos 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a el f u n c i o n a m i e n t o d e b i n g o s 
- E x p e d i c i ó n d e d o c u m e n t o s p r o f e s i o n a l e s q u e h a b i l i t e n p a r a el e j e r c i c i o d e 

e m p l e o s d i v e r s o s e n b i n g o s y cas inos 
- D i l i g e n c i a r los l i b r o s p a r a el s e g u i m i e n t o d e a c t i v i d a d e s d e b i n g o s y cas inos 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a el f u n c i o n a m i e n t o d e sa lones r e c r e a t i v o s A 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la i ns ta l ac i ón d e m á q u i n a s d e j u e g o s A y B e n 

e s t a b l e c i m i e n t o s p ú b l i c o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s p a r a la e x p l o t a c i ó n d e m á q u i n a s d e j u e g o s A y B e n 

e s t a b l e c i m i e n t o s p ú b l i c o s 
- C o n c e d e r a u t o r i z a c i o n e s d e e m p l a z a m i e n t o d e m á q u i n a s d e j u e g o s A y B e n 

e s t a b l e c i m i e n t o s p ú b l i c o s 



Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

- Di l igenciar comun icac iones de emp lazam ien to de las máquinas de juegos A y B 
- T r a m i t a r e x p e d i e n t e s sanc ionado res , en m a t e r i a d e espec tácu los 

COMPROMISOS DE CALIDAD 
- A t e n c i ó n Persona l i zada 
- I n f o r m a c i ó n p e r s o n a l y t e l e f ó n i c a c o m p l e t a y a d e c u a d a 
- S imp l i f i cac ión d e l os t r á m i t e s a d m i n i s t r a t i v o s 
- A g i l i d a d y r a p i d e z en las a c t u a c i o n e s admin i s t ra t i vas 
- C o m p l e t a t r a n s p a r e n c i a e n la e j e c u c i ó n d e l o s p r o c e d i m i e n t o s a d m i n i s t r a -

t i v o s 

FORMAS DE C O L A B O R A C I Ó N Y PARTICIPACIÓN DE LOS C I U D A D A N O S 
EN LA MEJORA DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

- L i b r o d e iniciat ivas y rec lamac iones , hab i l i t ado en la Secc ión d e Reg is t ro d e la 

D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l 
- Encues tas p e r i ó d i c a s pa ra la d e t e r m i n a c i ó n d e l g r a d o d e sat is facc ión d e l c iu -

d a d a n o c o n l os se rv i c ios p r e s t a d o s 
- B u z ó n d e s u g e r e n c i a s e n la p á g i n a w e b d e la Jun ta d e Cas t i l l a y L e ó n 

w w w . j c y l . e s 

DIRECCIÓN POSTAL 
Cal le d e D u q u e d e la V i c t o r i a , 5 - P lanta Baja 
4 7 0 0 1 - V A L L A D O L I D 

TELÉFONOS DE A T E N C I Ó N PERSONALIZADA 
A u t o r i z a c i o n e s d e juegos : 9 8 3 - 4 1 4 2 7 0 
A u t o r i z a c i o n e s d e espec tácu los : 9 8 3 - 4 1 4 8 5 1 
Sanc iones d e espec tácu los : 9 8 3 - 4 1 4 6 3 3 
N ú m . d e Fax: 9 8 3 - 4 1 4 8 5 2 

HORARIO DE A T E N C I Ó N 
D e 9 a l 4 h o r a s 

U N I D A D RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS 
Junta d e Cast i l la y L e ó n 
C o n s e j e r í a d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l 
D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i d a d d e los Se rv i c ios 
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Gest ión de Procesos en Serv ic ios Públ icos 

Conc lus iones 

Des tacar en p r i m e r t é r m i n o el c u m -
p l im ien to de ob je t i vos f i jados para el 
d e s a r r o l l o de l P r o y e c t o , t a n t o en 
re lac ión a los ob je t i vos es tab lec idos 
p a r a la o r g a n i z a c i ó n s o b r e cuyas 
act iv idades ha s ido rea l izado el t r a -
bajo, c o m o en re lac ión a los ob je t i -
vos persona les . 

• La rea l izac ión del p r e s e n t e Proyec-
t o t a m b i é n ha c u m p l i d o la f ina l idad 
d e p r o f u n d i z a r de una m a n e r a prác-
t i ca en el d e s a r r o l l o d e un s is tema 
d e G e s t i ó n p o r Procesos, en es te 
caso ap l i cado a una U n i d a d a d m i -
n i s t r a t i v a p r e s t a d o r a d e s e r v i c i o s 
púb l icos . 

• En re lac ión a la apl icabi l idad el Pro-
y e c t o ya ha t e n i d o sus repe rcus io -
nes práct icas, d e m o s t r a n d o la i do -
ne idad y la v iab i l idad de las técnicas, 
en p r i m e r lugar r e s p e c t o a la o rga -
n ización del t raba jo , q u e a h o r a ya se 
ha c o m e n z a d o a e jecu ta r a tend ien -
d o a los p r o c e s o s desc r i t os en el 
P royec to . A s í m i s m o el análisis del 
p r o c e s o d e n o m i n a d o c o m o p r i o r i -
ta r io , ha ev idenc iado la necesidad de 

una rev is ión pa ra su m e j o r a , c o n la 
p r o p o s i c i ó n p o r p a r t e de la U n i d a d 
de mod i f i cac iones s o b r e el p r o c e d i -
m i e n t o estab lec ido. 

- T a m b i é n des tacar q u e en la real iza-
c ión del p resen te P r o y e c t o se han 
p o d i d o apl icar h e r r a m i e n t a s de cali-
dad c o m o la Ma t r i z d e p r io r i dades , 
T o r m e n t a de ideas, D i a g r a m a causa-
e f e c t o , F lu jog ramas , ... y d e u n a 
m a n e r a especial la o p o r t u n i d a d d e 
un c o n o c i m i e n t o p rác t i co d e la efi-
c ien te m e t o d o l o g í a q u e cons t i t uye 
el M a p a de procesos , en este caso 
ap l i cado al s e c t o r serv ic ios y d e una 
m a n e r a más c o n c r e t a a una un idad 
admin i s t ra t i va q u e p res ta serv ic ios 
públ icos, c o n las pecul iares y c o m -
ple jas ca rac te r í s t i cas q u e e n t r a ñ a 
este t i p o d e organ izac ión , t e n i e n d o 
en c u e n t a q u e su f u n c i o n a m i e n t o y 
ac tuac ión v iene regu lado p o r el p r o -
c e d i m i e n t o a d m i n i s t r a t i v o , c o m o 
cua lqu ie r o t r o ó r g a n o de la A d m i -
n is t rac ión Pública. 

Este t i p o de exper ienc ias en ma te r i a 
d e G e s t i ó n d e ca l idad e v i d e n c i a n 

1 7 3 



q u e t a m b i é n son posib les d e apl icar 
nues t ros sistemas d e ges t ión en el 
á m b i t o d e la A d m i n i s t r a c i ó n Pública, 
ya q u e r e a l m e n t e a p o r t a n un v a l o r 
añad ido a la organización, con reper -

cus iones claras en una m e j o r a d e la 
ef ic iencia en la real ización de l t r a b a -
jo , i n c r e m e n t a n d o el nivel de satis-
facc ión de los c l ientes q u e rec iben 
sus serv ic ios. 
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Museo de Valladolid 

Alberto Hernando Carro 

Calidad en la Administración Autonómica 
C i n c o e x p e r i e n c i a s e n C a s t i l l a y L e ó n 
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Museo de Valladol id 

In t roducción 

La ca l idad se ha c o n v e r t i d o en el 
i m p e r a t i v o d e n u e s t r a é p o c a d e n t r o 
de l c a m p o d e la ges t ión . 

D e t o d o s es c o n o c i d a su e n o r m e 
i m p o r t a n c i a d e n t r o de l c a m p o d e la 
p r o d u c c i ó n y has ta n o hace m u c h o 
t i e m p o se c o n s i d e r a b a es te c o m o su 
ú n i c o c a m p o d e desa r ro l l o , p e r o c o n 
la e v o l u c i ó n d e la soc iedad y el c a m b i o 
cu l tu ra l o r i g i n a d o , la f i losof ía d e la cali-
d a d c o m e n z ó a c r e c e r en el á m b i t o 
d e los serv ic ios . 

Este á m b i t o d e los serv ic ios se l imi-
t ó i n i c i a lmen te al m u n d o d e la e m p r e -
sa pr ivada, c o m o respues ta a las c re -
c ien tes ex igenc ias d e los c l ientes, y el 
f u e r t e a u m e n t o d e la c o m p e t e n c i a . 

Pe ro en los ú l t i m o s años el c o n -
c e p t o d e cal idad t a m b i é n a c o m e n z a -
d o a t o m a r f o r m a d e n t r o d e las A d m i -
n is t rac iones Publicas; en estas, la cal idad 
se c e n t r a en las personas , al e n t e n d e r 
q u e la sat is facción de l c l ien te ha d e ser 
el e je d e la o rgan izac ión , c o n s i d e r a n d o 
q u e t o d a m e j o r a ha d e es tar o r i e n t a d a 
hacia el c l ien te y así c r e a r una d i n á m i -
ca d e p r o g r e s o c o n t i n u o . 

Ya en n u e s t r o país d e t e r m i n a d a s 
A d m i n i s t r a c i o n e s han l o g r a d o i m p l a n -

t a r c o n é x i t o un p lan d e cal idad, aun -
q u e son pocas, p e r o han d e m o s t r a d o 
q u e es v iab le y en es te c a m i n o la Jun-
t a d e Cast i l la y L e ó n ha d a d o pasos 
p a r a la i m p l a n t a c i ó n d e la G C T en 
n u e s t r a reg ión . D e e n t r e es tos pasos 
cabe des tacar la c reac ión el 2 9 d e Julio 
d e 1999 d e la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e 
Ca l i dad d e los Serv ic ios en la C o n s e -
je r ía d e Pres idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n 
Ter r i to r ia l , c o m o ó r g a n o e n c a r g a d o d e 
la p lan i f icac ión, c o o r d i n a c i ó n y e jecu -
c i ó n d e p r o g r a m a s p a r a la m e j o r a d e 
los s e r v i c i o s y s i s t e m a s d e g e s t i ó n 
púb l i ca d e la A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó -
mica. 

El 9 d e M a r z o de l a ñ o 2 0 0 0 la Jun-
t a d e Cast i l la y L e ó n a p r o b ó el Plan 
M a r c o d e M e j o r a y Ca l idad d e los Ser-
v i c i o s d e la A d m i n i s t r a c i ó n d e la 
C o m u n i d a d d e Cast i l la y León , basado 
en u n a ser ie d e p r i n c i p i o s q u e p o d r í -
a m o s s in te t izar en la v o l u n t a d d e pres-
t a r un m e j o r se r v i c i o a los c i udada -
nos. 

Para el lo, el Plan ex ige el c o m p r o -
m i s o d e t o d o s c u a n t o s i n t e g r a n la 
A d m i n i s t r a c i ó n Regional , sea cual f u e -
re su nivel, p u e s t o y f unc iones . 
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Por t a n t o el Plan está o r i e n t a d o a 
d o s dest inatar ios : 

- Los c iudadanos (c l ientes e x t e r -
nos) 

- Los p r o p i o s e m p l e a d o s púb l icos 
(c l ientes i n te rnos ) 

C a d a una de las Consejer ías d e b e -
rá e l abo ra r y apl icar un ind iv idual izado 
p r o g r a m a D e p a r t a m e n t a l de M e j o r a y 
Cal idad, d e t e r m i n a n d o las o p o r t u n i d a -
des de m e j o r a ex is ten tes en su ámb i -
t o y a r t i cu lando las necesarias med idas 
para a d o p t a r actuaciones de calidad en 
sus servicios. Lo m i s m o se apl ica para 
las De legac iones Terr i tor ia les, s i r v iendo 
de impu lso para actuaciones de calidad 
en sus respect ivos ámb i tos te r r i to r ia les 
y competenc ia les . 

Se ha f i jado un p e r i o d o de v igenc ia 
d e t res años pa ra el Plan c o n el f in d e 
de l im i ta r un h o r i z o n t e en el q u e alcan-
zar las m e j o r a s q u e a t ravés d e éste 
p u e d a n se r i n t r o d u c i d a s . T o d o e s t o 
c o n e l f in de i m p l a n t a r un s is tema d e 
cal idad basado en e l m o d e l o E u r o p e o 
d e Excelenc ia ( E F Q M ) , p e r o adap tán -
d o l o a las pecu l ia r idades de nues t ra 
C o m u n i d a d A u t ó n o m a . 

Este P r o y e c t o se ha desa r ro l l ado 
d e n t r o del amb ic ioso Plan M a r c o de la 

Junta d e Cast i l la y León, y se e n m a r c a 
d e n t r o de la c o l a b o r a c i ó n e impl ica-
c ión d e t o d o s los o r g a n i s m o s pa ra la 
m e j o r a d e nues t ra reg ión, c o m o es el 
caso de la Un i ve rs idad d e Va l lado l id y 
más c o n c r e t a m e n t e el Mas te r de Ges-
t i ó n de Cal idad. En un p r i m e r m o m e n -
t o se rea l i zó un t r a b a j o d e g r u p o 
( g r u p o ISO 's ) rea l izado en la O f i c i na 
de I n f o r m a c i ó n y A t e n c i ó n al C iuda -
dano, y a h o r a en una segunda fase se 
están d e s a r r o l l a n d o d i fe ren tes t r aba -
jos ind iv iduales en d i fe ren tes áreas de 
la A d m i n i s t r a c i ó n A u t ó n o m a . El p re -
sente t r a b a j o de ha l levado a c a b o en 
el M u s e o de Val ladol id . 

Se ha d i v i d i do el t r a b a j o en 5 par -
tes: 

1- Aná l i s i s d e la s i t u a c i ó n ac tua l 
( D A F O ) 

2 - Encuestas a c l ientes 
3 - Reun ión c o n e m p l e a d o s de la 

O f i c i na (Focus G r o u p ) 
4 - Sat isfacción del c l ien te ( Q F D ) 
5 - Plan d e acc ión y m e j o r a 
Para f inal izar ú n i c a m e n t e un r e c o r -

da to r i o , el nivel de cal idad o se e leva o 
cae, p o r lo q u e es necesar ia una a ten-
c ión y sensibi l idad c o n s t a n t e r e s p e c t o 
a los deseos de los cl ientes. 
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Museo de Valladolid 

Objet ivos del t rabajo 

Objetivos para 
Museo de Valladolid 

- Estudiar las causas del descenso 
de v is i tantes en g r u p o s d u r a n t e 
el a ñ o 1999. 

- D e t e c t a r las neces idades p r i o r i -
tar ias de los usuar ios del serv ic io 

- Focal izar el es fuerzo d e la o rga -
n ización en sat isfacer esas nece-
sidades a t ravés de acciones c o n -
cretas 

- Sen ta r las bases pa ra la apl ica-
c ión de la cal idad a t o d a la o rga -
n ización 

Objetivos del trabajo 
- Desar ro l la r un sistema de m e j o r a 

de calidad en los servicios públ icos 
para m e j o r a r las relaciones de los 
usuarios con el Museo, med ian te 
el d e s a r r o l l o d e un Desp l i egue 
Funcional de la Cal idad 

- C o n t i n u a r el c o n t a c t o con la ges-
t i ó n d e cal idad en los serv ic ios 
púb l icos p o r ser éste un s e c t o r 
d o n d e las c o m p e t e n c i a s adqu i r i -
das en el Mas te r p u e d e n a p o r t a r 
m e j o r a s no tab les pa ra el usuar io 
y la A d m i n i s t r a c i ó n . 
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Museo de Valladolid 

Presentac ión de la e m p r e s a 

Definiciones 
La def in ic ión d e m u s e o q u e hace la 

Ley de Museos de Casti l la y León (Ley 
10 /1994, d e 8 de Julio) es la s iguiente: 

" S o n m u s e o s las i n s t i t u c i o n e s o 
c e n t r o s d e c a r á c t e r p e r m a n e n t e 
a b i e r t o s al púb l ico , q u e reúnen , c o n -
servan, o r d e n a n , d o c u m e n t a n , invest i -
gan, d i f unden y exh iben de f o r m a cien-
tífica, d idác t ica y es té t ica c o n j u n t o s y 
co lecc iones d e v a l o r h is tó r ico , ar t ís t i -
co, c ient í f ico, t é c n i c o o d e cua lqu ie r 
o t r a na tu ra leza cul tura l , pa ra f ines d e 
es tud io , educac ión o c o n t e m p l a c i ó n . " 

O t r a d e f i n i c i ó n q u e t a m b i é n es 
i m p o r t a n t e señalar es la q u e hace esta 
ley d e los Bienes Cu l tu ra les , q u e los 
cons ide ra c o m o t o d o s aquel los b ienes 
que , p o r su in terés ar t ís t ico, h is tó r ico , 
c ient í f ico o técn ico , f o r m e n p a r t e del 
P a t r i m o n i o H i s t ó r i c o Españo l d e 
a c u e r d o c o n las n o r m a s g e n e r a l e s 
s o b r e la mater ia . 

El Pa t r imon io H is tó r ico Español, 
está f o r m a d o , en líneas generales, p o r 
aque l l os b ienes q u e p o s e e n in te rés 
h i s t ó r i c o , a r t í s t i co , p a l e o n t o l ó g i c o , 
a rqueo lóg i co , e tnográ f i co , c ient í f ico o 
técn ico , además del P a t r i m o n i o Bibl io-

gráf ico y D o c u m e n t a l , q u e incluye gra-
bac iones en s o p o r t e d e t o d o t i p o y 
t e s t i m o n i o s audiov isuales, d o c u m e n -
t o s g e n e r a d o s p o r r a z ó n del cargo , 
o b r a s d e las q u e ex is tan m e n o s d e 
t r e s e j e m p l a r e s en las b i b l i o t e c a s 
públ icas, manuscr i tos , etc. 

Organigrama del museo 
A la v is ta de l o r g a n i g r a m a d e la 

página siguiente v e m o s las distintas áre-
as func iona les del m u s e o y el persona l 
del q u e en t e o r í a d i spone . En real idad, 
el pe rsona l de l M u s e o d e Va l lado l id 
está c o m p u e s t o p o r dos c o n s e r v a d o -
res, u n o d e e l los c o n la f u n c i ó n d e 
d i recc ión del m ismo , un admin is t ra t ivo , 
un auxi l iar admin is t ra t i vo y o n c e vigi-
lantes. Se han c o n s i d e r a d o t a m b i é n al 
r e s t a u r a d o r y al ayudan te p o r t e n e r 
so l ic i tado el c u b r i r estos pues tos q u e 
han q u e d a d o vacantes. 

Dirección 
Esta área func iona l se encarga d e 

c o o r d i n a r y ges t ionar el museo, e n t e n -
d i e n d o p o r ges t i ona r el faci l i tar el t r a -
b a j o a t o d a s las p e r s o n a s q u e se 
e n c u e n t r e n a su cargo. 
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A d e m á s se enca rga d e t r a n s m i t i r y 
h a c e r c u m p l i r las n o r m a s y d i rec t r i ces 
q u e rec ibe d e instancias supe r io res . 

Investigación y conservación 
Esta á rea se o c u p a d e la invest iga-

c i ón d e co l ecc i ones y d e la c o n s e r v a -
c i ón d e las mismas. 

Investigación 
Esta t a r e a t i e n e d o s ve r t i en tes , una 

i n t e r n a y o t r a e x t e r n a . La i n t e r n a c o n -
l leva el invest igar s o b r e las co lecc iones 
de l p r o p i o m u s e o p a r a la p r e p a r a c i ó n 
d e guías y o b r a s más c o m p l e t a s . 

Por lo q u e respec ta a la e x t e r n a , se 
o c u p a d e a t e n d e r las consu l tas d e la 

c o m u n i d a d científ ica, la e l a b o r a c i ó n d e 
i n f o r m e s t é c n i c o s y d e c o l a b o r a r c o n 
o t ras ins t i tuc iones. 

D e n t r o d e esta á rea se e n c u e n t r a n 
los c o n s e r v a d o r e s y el ayudan te . Los 
p r i m e r o s se encargan d e la invest iga-
c ión d e co l ecc i ones así c o m o d e los 
c r i t e r i o s a segu i r en d i cha invest iga-
c ión, rea l i zando t a m b i é n su gest ión. Se 
o c u p a as im ismo d e la p a r t e t écn i ca d e 
los serv ic ios de l museo , lo q u e equ i -
vale a p r o x i m a d a m e n t e al 9 8 % d e los 
m i s m o s . T a m b i é n se enca rga j u n t o c o n 
el á rea d e res taurac ión d e q u e las c o n -
d ic iones del m u s e o sean las más ade-
cuadas p a r a la c o n s e r v a c i ó n d e sus 
piezas. 



M u s e o de Val ladol id 

Por lo q u e respec ta al ayudan te , 
sus f unc iones son las de a t e n d e r a los 
co lec t i vos i n teg rados en los p r o g r a -
mas e d u c a t i v o s (co leg ios , i ns t i t u tos , 
. . . ) , m a n t e n i e n d o un c o n t a c t o c o n 
los p ro feso res pa ra i n t roduc i r l es en la 
ut i l izac ión d e los mater ia les q u e t i e n e 
el m u s e o a su d ispos ic ión y pa ra ase-
so ra r l os en la visita. Esta p e r s o n a se 
encarga además d e c o l a b o r a r en las 
ta reas q u e real iza el conse rvado r . 

Conservación 
Esta área se encarga de p r o c u r a r el 

t r a t a m i e n t o necesa r i o a los o b j e t o s 
pa ra garant izar su c o n s e r v a c i ó n y d e 
los ta l le res de res taurac ión . A d e m á s 
se e n c u e n t r a i nvo luc rada c o n los c o n -
se rvado res en lo re lac ionado c o n p r o -
c u r a r las cond i c i ones más adecuadas 
pa ra las piezas q u e a lberga el museo . 

Administración 
Esta área se encarga d e la ges t ión 

e c o n ó m i c a , d e los reg is t ros y archivos, 
d e f i ja r los h o r a r i o s d e vis i ta, d e la 
segur idad y del m a n t e n i m i e n t o . D e n -
t r o de esta área c u e n t a c o n un a d m i -
n is t ra t ivo, un auxi l iar adm in i s t r a t i vo y 
los vigi lantes, d e s a r r o l l a n d o la p r i m e r a 
las t a r e a s b u r o c r á t i c a s de l m u s e o 
m e d i a n t e la g e s t i ó n d i r e c t a d e los 
r e c u r s o s m a t e r i a l e s y h u m a n o s , es 
decir, se o c u p a del día a día en lo rela-
c i o n a d o c o n el p e r s o n a l , p e r m i s o s , 
vacac iones , u n i f o r m e s , p resupues tos . 
Tamb ién a t iende la l abo r del ayudante, 

la b i b l i o t e c a y c o l a b o r a v o l u n t a r i a -
m e n t e en o t ras tareas. 

Por lo q u e r e s p e c t a al aux i l i a r 
adm in i s t ra t i vo , és te se o c u p a de los 
arch ivos y de pasar los d o c u m e n t o s a 
máqu ina . A s i m i s m o se encarga d e la 
c o r r e s p o n d e n c i a . 

Los v ig i lantes, c o m o su p r o p i o 
n o m b r e indica, se encargan de la vigi-
lanc ia d e las salas, p e r o a d e m á s se 
o c u p a d e ab r i r y c e r r a r el museo, de la 
v e n t a de en t radas y p u n t o de i n fo rma-
ción, de ir a c o r r e o s y de o t ras labores. 

Objetivos, misión 
y visión del museo 
Objetivos 

- Consegu i r una m a y o r d i fus ión d e 
las co lecc iones ; 

- Consegu i r una m e j o r a de cal idad 
en los serv ic ios; 

- A u m e n t a r el n ú m e r o d e vis i tan-
tes del Museo , t a n t o en lo q u e 
r e s p e c t a al p ú b l i c o c ien t í f i co e 
inves t igador c o m o al púb l i co en 
general , p r o c u r a n d o l legar a t o d a 
la soc iedad. 

Misión 
Conserva r , a d q u i r i r bienes, educar, 

d i f u n d i r y e x h i b i r el p a t r i m o n i o q u e 
d ispone, inc luyendo el d o c u m e n t a l y el 
b ib l iográf ico. 

Visión 
Llegar a t o d a la soc iedad p res tan-

d o un se rv ic io de gran de cal idad. 
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Museo de Valladolid 

Anál is is de la s i tuac ión actual 

Historia del museo 
El M u s e o de Val lado l id f ue c r e a d o 

c o m o M u s e o Provincial de A n t i g ü e d a -
des en 1879. Estuvo ins ta lado en el 
Palacio de Santa C r u z hasta 1967, a ñ o 
en q u e f u e t r a s l a d a d o al Palacio d e 
Fab io Ne l l i d e Espinosa, b a n q u e r o 
va l l iso le tano, d e ascendenc ia sienesa, 
q u e después d e h a b e r res id ido gran 
p a r t e de su v ida en Sevil la d e d i c a d o a 
los negoc ios, hace c o n s t r u i r el palac io 
pa ra es tab lecerse de f i n i t i vamen te en 
su c iudad natal. 

El ed i f ic io es u n o de los m e j o r e s 
e x p o n e n t e s de la a r q u i t e c t u r a clasicis-
t a va l l iso le tana de f inales de l siglo X V I . 
En su c o n s t r u c c i ó n i n t e r v i e n e n los 
a rqu i t ec tos Juan de la Lastra, D i e g o d e 
Praves y Pedro de Mazuecos así c o m o 
el e s c u l t o r F ranc i sco d e la M a z a a 
qu ien se d e b e la o b r a del pa t io y la 
escalera. La p o r t a d a o s t e n t a el e s c u d o 
del M a r q u é s de la Vega d e Boeci l lo , 
t í t u l o q u e e n n o b l e c i ó a la fami l ia Ne l l i 
desde 1663. 

El palac io t u v o una r ica o r n a m e n -
tac i ón de la q u e aún dan t e s t i m o n i o el 
g ran a r t e s o n a d o q u e c u b r e la escale-
ra pr inc ipa l y la ser ie d e azule jos d e 

i n t e r e s a n t e i conog ra f í a e m b l e m á t i c a 
q u e real izara H e r n a n d o de Loaysa, en 
su alfar de Val ladol id , en 1586. 

Situación actual 
El M u s e o de Val lado l id se e n c u e n -

t r a s i tuado, c o m o ya se ha d icho, en el 
Palacio de Fabio Nel l i , el cuál se loca-
l iza en la p laza q u e l leva el m i s m o 
n o m b r e q u e el palacio, es to es, Plaza 
d e Fabio Nel l i s/n. 

El M u s e o d e V a l l a d o l i d es un 
M u s e o Estatal q u e se e n c u e n t r a d e n -
t r o de l S i s t e m a Estatal d e M u s e o s , 
e n c o n t r á n d o s e su gest ión t rans fe r ida a 
la Junta d e Cast i l la y León. El edi f ic io 
p e r t e n e c e al Estado españo l al igual 
q u e los f o n d o s , c o n e x c e p c i ó n d e 
aque l los ingresados en el m u s e o des-
pués d e la t rans fe renc ia de ges t ión y 
c o m p e t e n c i a s a la Junta, los cuáles son 
f o n d o s d e la Junta en un d e p ó s i t o del 
Estado. En éstos m o m e n t o s el M u s e o 
es c o n s i d e r a d o c o m o u n a U n i d a d 
A d m i n i s t r a t i v a de la Junta de Cast i l la y 
León. 

Las co l ecc i ones del M u s e o abar -
can el á m b i t o de la A r q u e o l o g í a y d e 
las Bellas A r t e s . A t ravés de ellas es 
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pos ib le r e c o r r e r la h i s to r ia d e la p r o -
vincia, d e s d e el Paleo l í t ico a la Edad 
Med ia , r e c r e a r el pasado d e la c iudad 
y a c o n t e c i m i e n t o s d e su h is tor ia , así 
c o m o c o n o c e r aspec tos pa r t i cu la res 
d e la h i s to r ia del a r t e españo l en las 
ser ies q u e el M u s e o o f r e c e d e p i n t u r a 
en tabla, o r feb re r ía , mob i l i a r i o , tap ices, 
o cerámica . 

La secc ión d e A r q u e o l o g í a o c u p a 
las d iez p r i m e r a s salas de l M u s e o y 
o f r e c e un a m p l i o aban ico d e m a t e r i a -
les q u e p e r m i t e e s t a b l e c e r u n a 
secuenc ia i n i n t e r r u m p i d a d e la evo lu -
c i ón d e la c u l t u r a ma te r i a l d e t o d a s 
las e tapas histór icas, t a n t o en la p r o -
v inc ia c o m o en la p r o p i a c iudad. Su 
c o n t e n i d o abarca d e s d e el Paleol í t ico 
a la A l t a Edad Media , c o n c o n j u n t o s d e 
m a t e r i a l e s t a n des tacab les c o m o el 
a juar c a m p a n i f o r m e d e Fuen te O l m e -
do , los t eso r i l l os ce l t i bé r i cos d e Padil la 
d e D u e r o , la T é s e r a d e Hosp i t a l i dad 
d e M o n t e a l e g r e , los mosa i cos r o m a -
nos d e las Vil las d e P rado y d e Santa 
C r u z , o las ce rámicas h ispanov is igodas 
d e Piña d e Esgueva y el t e n a n t e d e 
a l tar d e W a m b a . 

La secc ión d e Bellas A r t e s se dis-
t r i b u y e en las res tan tes salas. C u e n t a 
c o n o b r a s d e o r i g e n m u y v a r i a d o , 
e n t r e las q u e un buen n ú m e r o p u e d e n 
re lac ionarse c o n el á m b i t o prov inc ia l . 
Sobresa len las p in tu ras mura les d e los 
siglos XI I I y X V del c o n v e n t o d e San 
Pablo d e Peñafiel, el c o n j u n t o sepulcra l 
de l i n fan te d e Cast i l la D. A l f o n s o , la 

c o l e c c i ó n d e p i n t u r a en t ab la d e los 
siglos X V y X V I , el t ap i z f rancés d e la 
P resen tac ión del L i b ro y d e la Espada, 
y las m a q u e t a s de l a n t i g u o A y u n t a -
m i e n t o y de l M o n a s t e r i o d e P r a d o d e 
Val lado l id . 

Segmentación de los 
visitantes del museo 

D e n t r o d e la s e g m e n t a c i ó n d e los 
c l ientes del m u s e o t e n e m o s una p r i -
m e r a c las i f icac ión e n t r e los c l i en tes 
i n t e r n o s y los e x t e r n o s . Los c l ien tes 
i n t e r n o s son los p r o p i o s e m p l e a d o s 
de l m u s e o ( d i r e c t o r a , c o n s e r v a d o r , 
admin i s t ra t i vo , aux i l ia r admin i s t ra t i vo , 
v igi lantes, ...), ya q u e el t r a b a j o d e cada 
u n o d e el los se v a a v e r re f le jado en el 
del r es to del pe rsona l . 

Por lo q u e respec ta a los c l ientes 
ex te rnos , éstos a su vez se p u e d e n divi-
d i r en ind i rec tos y d i rectos. En c u a n t o a 
los p r imeros , van a ser aquel los qu ienes 
rec iben el i m p a c t o del museo , o qu ie -
nes poseen a u t o r i d a d sob re noso t ros , 
p e r o q u e p u e d e n n o ut i l izar nues t ros 
servicios. U n e j e m p l o m u y claro de este 
t i p o d e cl ientes lo t e n e m o s en la Junta 
de Casti l la y León y en los O r g a n i s m o s 
Estatales, q u e t i enen la a u t o r i d a d para 
regular el f u n c i o n a m i e n t o del museo . 
La soc iedad en genera l t a m b i é n pod r í a 
cons idera rse c o m o c l iente ind i rec to , ya 
que se va a benef ic iar de los c o n o c i -
m i e n t o s adqu i r i dos p o r los visi tantes, 
c o n el cons igu ien te a u m e n t o d e la cul-
t u r a general . 



Museo de Valladol id 

Los c l ientes e x t e r n o s d i r e c t o s son 
qu ienes rec iben y ut i l izan los serv ic ios 
de l museo . D e n t r o d e és tos v a m o s a 
t e n e r n o s ó l o a los v i s i t an tes de l 
m u s e o , s ino t a m b i é n a o t r o s g r u p o s 
d e p e r s o n a s c o m o p u e d e n se r los 
g r u p o s esco la res , en p rác t i cas , los 
invest igadores, e tc . Estos v is i tantes los 
p o d r e m o s d i fe renc ia r en f u n c i ó n d e 
var ias clasif icaciones, c o m o p o r e j e m -

p l o v is i tan tes nac iona les y e x t r a n j e -
ros, en g r u p o e ind iv idua les, d e n t r o 
d e los d e g r u p o los q u e real izan visi-
tas c o n c e r t a d a s y los q u e no, d e n t r o 
d e los g r u p o s acog idos al P r o g r a m a 
D i d á c t i c o según los niveles d e f o r m a -
c ión, e tc . 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n los 
d a t o s d e los v i s i t an tes d e los a ñ o s 
1998 y 1999, así c o m o sus gráficos: 

Visitantes 9 8 9 9 

N a c i o n a l e s 9 8 8 6 7 5 1 1 

E x t r a n j e r o s 121 119 
To ta l 1 0 0 0 7 7 6 3 0 

Visitantes 9 8 9 9 

Ind iv idua les 5 6 9 2 4 5 4 7 
G r u p o s 4 3 1 5 3 0 8 3 

T o t a l 1 0 0 0 7 7 6 3 0 
1 8 7 

G r u p o s de visitantes en grupos 9 8 9 9 

G r u p o s v is i ta c o n c e r t a d a 
G r u p o s e d u c a t i v o s 158 104 

O t r o s c o l e c t i v o s 3 4 2 7 
G r u p o s sin vis i ta c o n c e r t a d a 7 1 
To ta l 199 132 

Personas visitantes en grupos 9 8 9 9 

G r u p o s v is i ta c o n c e r t a d a 

G r u p o s e d u c a t i v o s 3 4 2 3 2 4 6 3 
O t r o s c o l e c t i v o s 7 5 1 5 9 2 

G r u p o s sin vis i ta c o n c e r t a d a 141 2 8 

To ta l 4 3 1 5 3 0 8 3 



G R U P O S E N E R O FEBR M A R Z O A B R I L M A Y O J U N I O 

9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 

Primaria 9 2 6 2 6 7 13 2 4 

ESO 6 2 6 5 15 6 9 5 8 6 1 1 
BUP-COU 3 1 5 

Bachillerato 1 1 
FP 
Universidad 2 1 3 1 2 
Adultos 4 2 1 2 1 1 
Otros 2 5 1 1 3 10 2 5 

Total 11 5 26 13 22 11 19 12 36 10 12 4 
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P E R S O N A S E N E R O FEBR M A R Z O A B R I L M A Y O J U N I O 

9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 

Primaria 2 1 3 3 9 134 5 6 140 163 2 7 3 4 7 7 2 

ESO 1 1 7 3 7 129 126 4 0 2 1 3 7 1 7 2 1 5 4 156 116 2 2 2 3 

BUP-COU 62 21 88 
Bachillerato 14 13 

FP 
Universidad 5 2 15 5 3 15 3 6 

Adultos 2 3 15 3 4 15 10 

Otros 3 7 111 18 14 5 8 2 5 9 26 9 0 

Total 216 110 555 304 554 231 385 317 775 189 214 69 

G R U P O S A N U A L E S 98 

18% 28% 

39% 

• Pr imar ia 
ESO 

• B U P - C O U 
• Bachi l lerato 
• FP 
• Univers idad 
• A d u l t o s 
• O t r o s 
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J U L I O A G O SEPT O C T N O V D I C T O T A L 

9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 

1 3 5 8 6 4 1 5 4 25 

2 4 4 17 1 1 9 17 7 7 5 7 
2 2 1 1 1 1 1 5 

1 1 1 3 

3 3 
1 1 3 1 8 7 

2 2 4 1 1 
1 7 1 4 2 5 2 4 2 3 4 23 
1 8 1 4 5 5 9 15 36 23 14 21 192 131 

J U L I O A G O SEPT O C T N O V D I C T O T A L 

9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 9 8 9 9 

3 0 7 6 135 170 157 7 5 2 8 1183 6 2 5 
3 3 9 9 9 5 381 2 9 0 198 4 1 9 1709 1397 

4 6 2 2 2 9 2 5 3 0 2 2 5 9 8 

21 2 3 14 5 7 
63 63 

11 4 9 91 6 165 163 

6 4 2 5 5 
3 4 189 10 114 3 7 91 21 9 7 7 5 1 4 8 8 
34 200 10 114 100 91 221 343 831 569 279 518 4174 3055 

1 8 9 
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V I S I T A N T E S 

11.000 

10.000 
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0 
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Indiv iduales 

1999 
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V I S I T A S G R U P O S C O N C E R T A D A S . S I N C O N C E R T A R 

17% 
4 % 

• G r u p o s educativos 

• O t r o s colectivos 

• G r u p o s sin visita 
c o n c e r t a d a 
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C o m o p u e d e o b s e r v a r s e a la v is ta 
d e los datos, d u r a n t e el a ñ o 1999 se 
ha p r o d u c i d o un descenso cons ide ra -
ble en el n ú m e r o de visi tantes con res-
p e c t o al a ñ o 1998. T a m b i é n p u e d e 
v e r s e en las tab las y en los gráf icos 
q u e los v is i tantes nac ionales son t r e -
m e n d a m e n t e supe r i o res a los e x t r a n -
j e r o s , c o m o p o r o t r a p a r t e e r a d e 
esperar. 

Si se rea l i za u n a d i f e r e n c i a c i ó n 
e n t r e v i s i t an tes en g r u p o s e ind iv i -
duales, se o b s e r v a q u e los segundos 
son a lgo s u p e r i o r e s a los p r i m e r o s . 
P o r lo q u e r e s p e c t a a los g r u p o s 
esco lares , se o b s e r v a q u e el m a y o r 
n ú m e r o de g r u p o s , y p o r lo t a n t o d e 
personas , es el q u e se c o r r e s p o n d e 
c o n los v is i tantes d e la ESO, segu ido 
d e los de Pr imar ia . 

A c o n t i n u a c i ó n nos p r o p o n e m o s 
el es tud ia r el p o r q u é de este descen-
so. 

Análisis DAFO 
A n t e s d e e m p e z a r a t r a b a j a r 

d e n t r o d e la o r g a n i z a c i ó n se p lan -
t e ó la n e c e s i d a d d e s i t ua r l a en re la -
c i ó n c o n el e n t o r n o en q u e se m u e -
ve . Se rea l izó , así, un análisis d e d i c h o 
e n t o r n o en t r e s n i ve les d i f e r e n t e s 
( e n t o r n o genera l , i n t e r m e d i o y espe -
c í f ico) p a r a o b t e n e r u n a " r a d i o g r a -
f ía" d e la s i t uac ión d e la o r g a n i z a c i ó n 
basada en sus d e b i l i d a d e s y f o r t a l e -
zas, así c o m o en sus o p o r t u n i d a d e s 
y amenazas . 

A l es tud ia r el " E N T O R N O G E N E -
RAL" se i n ten ta e n c u a d r a r a la o rgan i -
zac ión d e n t r o del á m b i t o social y e c o -
n ó m i c o d o n d e se m u e v e . En este sen-
t i d o c a b e d e s t a c a r q u e el M u s e o 
e n c u e n t r a t r ans fe r i da su ges t ión a la 
Junta de Cast i l la y León. 

C u a n d o hab lamos de " E N T O R N O 
I N T E R M E D I O " , s o l e m o s re fe r i r nos al 
análisis de nuest ros C O M P E T I D O R E S . 
E v i d e n t e m e n t e , en el caso del M u s e o 
d e V a l l a d o l i d n o se p u e d e h a b l a r 
e s t r i c t a m e n t e d e c o m p e t i d o r e s , ya 
q u e a u n q u e o t r o s museos y salas de 
expos i c i ones van a real izar act iv idades 
simi lares a las nuestras, éstas van a ser 
c o m p l e m e n t a r i a s a las q u e real iza el 
museo , y v a a p e r m i t i r t o m a r l a s c o m o 
r e f e r e n c i a p a r a e s t u d i a r c ó m o se 
en f ren tan a p r o b l e m a s similares. 

Finalmente, se real izó un análisis del 
l l a m a d o " E N T O R N O ESPECÍF ICO" , 
es decir, de la p r o p i a organ izac ión para 
c o n o c e r l a mejor . Para el lo se rev isaron 
las n o r m a s d e apl icac ión a los museos, 
c o m o son la Ley d e Museos de Cast i -
lla y León, ... 

U n a vez anal izado el e n t o r n o d e la 
o r g a n i z a c i ó n se rea l i zó u n a " m a t r i z 
D A F O " q u e r e c o g e las amenazas y 
o p o r t u n i d a d e s ( p r o v e n i e n t e s de l 
e x t e r i o r de la o rgan izac ión , es decir, 
de l e n t o r n o g e n e r a l y, s o b r e t o d o , 
i n t e r m e d i o ) y las deb i l i dades y f o r t a -
lezas d e la o rgan izac ión ( p r o v e n i e n t e s 
del i n t e r i o r de la empresa , es decir, del 
e n t o r n o especí f ico) . 



Análisis 
E N T O R N O 
G E N E R A L 

Análisis 
E N T O R N O 

I N T E R M E D I O 
( c o m p e t i d o r e s ) 

Análisis 
E N T O R N O 

E S P E C I F I C O 
( e m p r e s a ) 
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U n análisis D A F O es una h e r r a -
m i e n t a q u e p e r m i t e s i tuar a la e m p r e -
sa en r e l a c i ó n a sus c o m p e t i d o r e s 
(sec tor ) . Este análisis del s e c t o r se rea-
liza pa ra v e r q u é fal los ex is ten en ese 
s e c t o r y a p r o v e c h a r n o s de e l lo c o m o 
e m p r e s a y, en el caso de q u e n o exis-
t an fallos, v e r q u é fal los p o d e m o s p r o -
v o c a r d e s d e n u e s t r a p o s i c i ó n p a r a 
ap rovecha rnos de e l los .Todo es to cris-
ta l iza en la e lecc ión de la es t ra teg ia 
más a d e c u a d a q u e s i e m p r e será d e 
d o s t ipos: 

- L I D E R A Z G O E N C O S T E S 
( o f r e c e r el m i s m o p r o d u c t o q u e 
la c o m p e t e n c i a a un p rec i o más 
bajo) , o b ien 

- D I F E R E N C I A C I Ó N ( o f r e c e r un 
p r o d u c t o d i f e r e n t e de l d e la 
compe tenc ia , es decir, alcanzar un 
c i e r t o g r a d o de m o n o p o l i o o f re -
c i e n d o un p r o d u c t o q u e a u n q u e 
similar, ya n o es el m i s m o q u e el 
de nues t ros c o m p e t i d o r e s ) . 

E v i d e n t e m e n t e , en el caso q u e nos 
o c u p a n o p o d e m o s hab lar d e d i fe ren -
c iac ión , p u e s t o q u e el s e r v i c i o q u e 
p r e s t a m o s ya es d e p o r sí d i f e ren te al 
q u e p r e s t a n o t r o s m u s e o s o salas. 
T a m p o c o p o d e m o s hablar de l ideraz-
g o en costes, p u e s t o q u e el p rec io v ie-
ne f i jado p o r ley y n o se p u e d e c a m -
biar. 

El o b j e t i v o a a lcanzar en n u e s t r o 
caso es el SER D E U T I L I D A D PÚBLI-
C A , es decir, p r o p o r c i o n a r a los visi-
t an tes un m a y o r c o n o c i m i e n t o de la 
H is to r ia . Para v e r c ó m o a l canzamos 
este o b j e t i v o d e b e r e m o s anal izar c o n 
q u é fo r ta lezas y deb i l idades c o n t a m o s 
a c t u a l m e n t e . El análisis de amenazas 
es tá p e n s a d o p a r a a p r o v e c h a r los 
fal los ex is ten tes en un e n t o r n o c o m -
pet i t i vo , p o r lo q u e en n u e s t r o caso 
este análisis n o p o d r á ser tan exhaus-
t i v o (ni ú t i l ) c o m o en el d e u n a 
e m p r e s a q u e o p e r e en un e n t o r n o 
c o m p e t i t i v o . 
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Debilidades 
- R e s t r i c c i o n e s n o r m a t i v a s a la 

i m p l a n t a c i ó n d e a c c i o n e s d e 
m e j o r a : p o c a f lex ib i l idad. 

- H o r a r i o s p o c o f lex ib les y co inc i -
d e n t e c o n el c o m e r c i a l , s i e n d o 
los f ines d e s e m a n a só lo p o r la 
mañana. 

- N o a c c e s o a i n f o r m a c i ó n de l 
M u s e o a t ravés d e In te rne t . 

- D e s c o n o c i m i e n t o p o r p a r t e d e 
los p r o f e s o r e s d e los se rv i c i os 
o f r e c i d o s p o r el museo . 

- La señal izac ión en el i n t e r i o r del 
local es de f i c ien te y p o c o clara. 

- Ex is tenc ia d e ba r re ras a rqu i t ec -
tón i cas pa ra d iscapac i tados. 

- C a r e n c i a s en la f o r m a c i ó n de l 
pe rsona l pa ra el c o r r e c t o f u n c i o -
n a m i e n t o del museo . 

Fortalezas 
- In terés del pe rsona l de l M u s e o 

p o r la m e j o r a d e la Cal idad. 
- Edif icio, q u e c o n s t i t u y e un e j e m -

p lo d e la a r q u i t e c t u r a clasicista 
d e f inales del siglo X V I . 

- Visi tas d idáct icas. 
- C o l e c c i o n e s y f o n d o s . 
- P r é s t a m o a C e n t r o s acog idos al 

P r o g r a m a D i d á c t i c o d e male tas 
didáct icas. 

- Ex i s t enc ia de l l i b r o d e que jas , 
sugerenc ias y rec lamac iones . 

- Pub l icac iones d e a p o y o a la visi-
t a q u e d i s p o n e el M u s e o . 

- B ib l i o t eca , q u e un c e n t r o d e 
d o c u m e n t a c i ó n e i nves t i gac ión 
es i m p o r t a n t e . 

- Prec io asequ ib le a t o d o el m u n -
do . 

- In terés p o r la f o r m a c i ó n del pe r -
sonal. 

- Es tab lecer c a r t a d e serv ic ios. 

Amenazas 
- T e n d e n c i a d e los v is i tantes a visi-

t a r e x p o s i c i o n e s t e m p o r a l e s en 
lugar d e las p e r m a n e n t e s , a pesar 
q u e estas se m e j o r e n y actual i -
cen. 

Oportunidades 
- E m p u j e p o r p a r t e de l A y u n t a -

m i e n t o p a r a c o n v e r t i r Va l lado l id 
en un c e n t r o cu l tu ra l d e re levan-
cia. 

- Estar i nc lu ido d e n t r o d e la O f e r -
t a Turíst ica y Cu l tu ra l d e la c iudad 

- Posibi l idad d e hace r " b e n c h m a r -
k ing" d e o t r o s m u s e o s similares. 

- C e l e b r a c i ó n de l D í a d e los 
M u s e o s , q u e p e r m i t e a m u c h a 
g e n t e el c o n o c e r l o s . 

1 9 4 
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Encuestas 

Introducción 
A p r i nc i p i os d e los 9 0 nace u n a 

sensibi l idad social q u e p ide p r o f u n d i -
zar los c a m b i o s en la A d m i n i s t r a c i ó n , 
d e f o r m a q u e ésta se c o n v i e r t a en un 
e l e m e n t o eficaz pa ra desar ro l l a r pol í -
t icas púb l icas y sat is facer d e m a n d a s 
sociales, ya q u e el o b j e t i v o d e estas 
inst i tuc iones es el de d a r satisfacción al 
c l iente, es decir, "sat is facer las necesi-
dades y asp i rac iones d e la c o m u n i d a d 
d e vecinos..." (Ley Regu lado ra de las 
Bases del Rég imen Local 7 / 1 9 8 5 , en 
15.1). 

Para l og ra r este o b j e t i v o es nece-
sa r i o c o n o c e r las n e c e s i d a d e s y 
e x p e c t a t i v a s d e los c i u d a d a n o s 
m e d i a n t e encuestas adecuadas y luego 
es tab lecer p r io r idades , acc iones pol í t i -
cas, planes y gest iones c o n un o b j e t i v o 
c o n c r e t o : " d a r al c l iente satisfacción en 
el se rv i c io y un t r a t o a d e c u a d o " (Sen-
lle, 1993). 

En la p r e s t a c i ó n d e un se rv i c i o , 
satisfacción del cliente significa cumpli-
miento de las expectativas. Y c u m p l i r las 
expec ta t i vas significa: 

- Ident i f icar los pr inc ipa les d e t e r -
m inan tes de la cal idad 

- M a n e j a r las e x p e c t a t i v a s de l 
c l iente 

- I m p r e s i o n a r al c l ien te 
- Ins t ru i r al c l ien te 
- C r e a r s istemas de a p o y o f iables 
- Sol ic i tar al c l iente su o p i n i ó n 
Ca rece d e s e n t i d o t r a t a r de c o n -

t r o l a r la t o t a l i d a d d e va r i ab les q u e 
afectan a las p e r c e p c i o n e s d e la cali-
d a d d e se rv ic io . L o m e j o r y c i e r t a -
m e n t e lo ún ico q u e se p u e d e hacer es 
averiguar lo que importa y centrarse en 
ello. Sería un e r r o r p r e t e n d e r ser t o d o 
pa ra t o d o s . 

Es c o n o c i d o q u e las expec ta t i vas 
c o n las q u e los c l ientes acuden a una 
e m p r e s a t i e n e n un e fec to casi def in i t i -
v o s o b r e sus p e r c e p c i o n e s de la cali-
dad. Por tan to , m e d i r la cal idad del ser-
v ic io es m u c h o más difícil q u e d e t e r -
m i n a r la p e r f e c c i ó n d e p r o d u c t o s 
manu fac tu rados . Por o t r a p a r t e que el 
cliente no se queje, no significa necesa-
riamente que esté satisfecho. 

En los serv ic ios, las " d e v o l u c i o n e s 
d e p r o d u c t o s " só lo son un i nd i cado r 
parcial d e la cal idad. En vez d e m o l e s -
ta rse en « h a c e r una escena» m u c h o s 
c l ientes insat isfechos d e c i d e n sencil la-
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m e n t e n o volver. Por t a n t o , la e m p r e -
sa d e b e t o m a r la inic iat iva y p o n e r s e 
en c o n t a c t o c o n los c l ientes pa ra sol i-
c i tar les su o p i n i ó n s o b r e el se rv i c i o 
rec ib ido . 

Por t o d o lo d icho, para c o n o c e r las 
e x p e c t a t i v a s d e los v i s i t an tes de l 
M u s e o se real izó una encuesta, la cuál 
es taba d iv id ida en t res par tes : 

- D a t o s s o c i o - d e m o g r á f i c o s : se 
c o n s i d e r a r o n el c e n t r o , la local i -
zac ión, la f r e c u e n c i a d e las visi-
tas, el c o n o c i m i e n t o de l m i s m o 
y d e sus ac t i v idades , la u t i l iza-
c i ón d e I n te rne t , la i n t e n c i ó n d e 
v o l v e r a r e p e t i r la v is i ta y p o r 
qué , y la v a l o r a c i ó n g loba l de l 
serv ic io . 

- Preguntas ab ier tas: se da la pos i -
b i l idad al c l iente de q u e a p o r t e 
sus ideas r e s p e c t o a lo q u e más 
le gus ta y lo q u e m e n o s de l 
Museo . 

- Preguntas cerradas: se p resen tan 
al c i udadano una ser ie d e a t r i bu -
t o s q u e d e b e p u n t u a r en i m p o r -
tanc ia y sat isfacción, v a l o r á n d o -
los d e 1 a 5, d ó n d e el 1 significa 
u n a i m p o r t a n c i a o sat is facc ión 
nula, el 2 escasa, el 3 regu lar el 4 
e levada y el 5 abso lu ta o to ta l . 

La i m p o r t a n c i a se r e f i e r e a la 
expec ta t i vas del c l iente, m ien t ras q u e 
la sat isfacción se asocia c o n lo q u e se 
e s p e r a o b t e n e r de l m i s m o . En es te 
sent ido, p o d e m o s def in i r la satisfacción 
c o m o la co inc idenc ia e n t r e la va lo ra -

c ión q u e el c l iente de un se rv ic io le 
c o n c e d e y su o p i n i ó n d e lo q u e este 
debe r ía ser, c o m o p u e d e ve rse en la 
s iguiente página. 

La cal idad d e un serv ic io t a m b i é n 
se p u e d e m e d i r a t ravés de la satisfac-
c i ó n de l c l i e n t e c o m o lo hace el 
M o d e l o E u r o p e o d e Exce lenc i a 
( E F Q M ) al inc lu i r le c o m o u n o d e los 
c r i t e r i os resu l tados. 

Pero la cal idad del serv ic io , e n t e n -
d ida c o m o las cual idades, c i rcuns tan-
cias y c o n d i c i o n e s q u e d e b e r e u n i r el 
m i s m o pa ra sat isfacer a sus c l ientes, 
v iene d e t e r m i n a d a p o r cada soc iedad, 
en un m o m e n t o de t i e m p o c o n c r e t o , 
en f u n c i ó n de sus necesidades, de la 
imagen q u e t e n g a el p r o p i o se rv i c io y 
de los va lo res d o m i n a n t e s . 

El m o d e l o de encues ta p r e s e n t a d o 
a los cl ientes, el cual se m u e s t r a en los 
anexos, cons taba de 9 a t r i bu tos de los 
serv ic ios p res tados p o r el Museo . A 
p a r t i r de estos se c o n s i d e r ó la m e d i d a 
d e la sa t i s facc ión c o m o d i f e r e n c i a 
e n t r e las p e r c e p c i o n e s y las expec ta t i -
vas d e los an te r i o res a t r i bu tos . El úl t i -
m o paso fue o b t e n e r el IPCS ( Ind ice 
de Percepc ión de Ca l idad del Serv i -
c io) c o m o índice s in té t i co de va lo ra -
c ión de la sat isfacción de los cl ientes, 
de f i n iéndose el m i s m o c o m o 

P r o m e d i o de las 

IPS = 100 x -

pe rcepc iones , 
p o n d e r a d a s p o r 
las expec ta t i vas 

P r o m e d i o d e 
las expec ta t i vas 
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Va lorac ión de lo 
que el servicio 
d e b e r í a de ser 

P=E O Satisfación 

P<E O Insatisfación 
P>E O Inadecuada 

asignación 
de recursos 

El cá lcu lo d e la m u e s t r a se dec i d i ó 
e f e c t u a r g l o b a l m e n t e al o b j e t o d e 
p o d e r e x t r a e r las conc lus iones re fer i -
das al IPCS global . 

Pe ro a pesa r d e t o d o es to , los 
da tos nos p u e d e n alejar d e la ve rdad . 
U n a i n f o r m a c i ó n ma la es p e o r q u e la 
fa l ta de i n f o r m a c i ó n , así, algunas de las 
t r a m p a s q u e se p resen tan son: 

1. Es pos i b l e q u e los c l i en tes n o 
digan la ve rdad . 

2. Es pos ib le q u e se hayan f o r m u l a -
d o preguntas inadecuadas. N o es 
real ista espe ra r q u e los c l ientes 
re l lenen un cues t i ona r i o deta l la-
d o . Po r e l lo , se ha l i m i t a d o el 
n ú m e r o d e preguntas, i n ten tan -
d o e v i t a r el e x c l u i r p u n t o s 
i m p o r t a n t e s . 

3. Es p o s i b l e q u e los r e s u l t a d o s 
es tén sesgados, ya q u e es i m p o -

sible estar seguro q u e la m u e s t r a 
sea v e r d a d e r a m e n t e a lea to r i a . 
Las encues tas se rea l i za ron en 
f u n c i ó n de los t i p o s de cen t ros . 

Respec to a las invest igaciones, se 
suele dec i r q u e es m e j o r una respues-
t a a p r o x i m a d a a una p r e g u n t a a t inada 
q u e una respues ta prec isa a una p re -
g u n t a desacer tada . 

Pe ro t o d o lo a n t e r i o r m e n t e 
e x p u e s t o n o estaría b ien o r i e n t a d o si 
antes n o se con tes ta a la s iguiente p re -
gunta: 

¿Qué neces i to saber? 
Y en este sen t ido , la respues ta q u e 

se ha i n t e n t a d o buscar es si el c l ien te 
está sat is fecho c o n aque l los aspec tos 
de l serv ic io q u e son i m p o r t a n t e s pa ra 
él. 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a la f icha 
t écn i ca de la encuesta. 
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Ficha técnica de las encuestas: 

Fecha: 2 5 - 2 6 y 3 0 d e M a y o del 2 0 0 0 

M e t o d o l o g í a : Encues ta pe rsona l 

Á m b i t o : C e n t r o s d e f o r m a c i ó n . 
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F recuenc ia d e uso 
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Valores de importancia y 
satisfacción del Museo de 
Valladolid 

Los vis i tantes han v a l o r a d o los ser-
v ic ios q u e rec iben c o n 4, 11 p u n t o s 
s o b r e 5; m ien t ras q u e las expecta t ivas 
q u e el los t i enen d e estos serv ic ios es 
d e 4 ,32 , t a m b i é n s o b r e 5 .Vemos que la 
d i fe renc ia e n t r e a m b o s es ú n i c a m e n t e 
d e 0, 21, lo q u e indica q u e los c l iente 
t i enen unas pe rcepc iones del serv ic io 
m u y similares a sus expectat ivas. 

Resultados según variables 
de clasificación 

Variables sociodemográf icas 
Tipo de clientes 

D e n t r o del g r u p o d e c l ien tes del 
m u s e o , la e n c u e s t a se ha c e n t r a d o en 
las visitas en g r u p o s real izada p o r C e n -
t r o s , en su m a y o r í a , d e e d u c a c i ó n . 
D i c h o s c l ientes se han s e g m e n t a d o en 

Pr imar ia, ESO, B U P - C O U , Bachi l lerato, 
FP U n i v e r s i t a r i o s , A d u l t o s y O t r o s , 
c o m o p u d o ve r se en el a p a r t a d o d e 
Segmentación de clientes. Las encuestas 
ú n i c a m e n t e se real izaron a C e n t r o s d e 
B U P ESO y Pr imar ia , e n c o n t r á n d o s e 
en las m ismas los s igu ientes resu l ta-
d o s (Ve r Anexos): 

- Los C e n t r o s d e Pr imar ia encues-
t a d o s n o conoc ían los mate r ia les 
d e a p o y o de l M u s e o , m i e n t r a s 
los q u e c o n o c í a n adm i t í an q u e 
n o los hab ían u t i l i zado , d e ah í 
q u e el n ive l d e sa t i s facc ión se 
e n c u e n t r e en c e r o p o r d e s c o n o -
c e r el serv ic io . D e l r e s t o d e los 
requis i tos destacan las di ferencias 
d e i m p o r t a n c i a y sa t i s facc ión 
ex i s ten tes en t r a t o del pe rsona l , 
accesibi l idad e instalaciones, sien-
d o quizás es tos d o s ú l t i m o s p u n -
t o s d e b i d o s a la c o n t i n u a a ten -
c ión q u e r e q u i e r e n los niños. 
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- Por lo q u e respec ta a los C e n -
t r o s d e la ESO se o b s e r v a q u e el 
n ive l d e sa t i s facc ión d e e s t o s 
c l i e n t e s en c a d a u n o d e los 
r e q u i s i t o s es m u y s im i l a r a la 
i m p o r t a n c i a q u e p r e v i a m e n t e le 
d i e r o n . Los requ is i tos en los q u e 
ex is te una m a y o r d i f e renc ia son 
en mate r ia l d e a p o y o y co l ecc i o -
nes .Tamb ién es d e des taca r q u e 
pa ra el t r a t o del pe rsona l el gra-
d o d e sat is facción está p o r enc i -
m a d e la i m p o r t a n c i a . 

- D e los C e n t r o s d e B U P q u e rea-
l izaron visitas al M u s e o se p u e d e 
ind icar q u e las m a y o r e s d i f e ren -
cias e n t r e i m p o r t a n c i a y satisfac-
c ión se han e n c o n t r a d o en m a t e -
rial d e apoyo , co lecc iones , in fo r -
m a c i ó n y pub l icac iones . 

Es s ign i f i ca t i vo el h e c h o d e q u e 
aparezca el mater ia l d e a p o y o c o m o el 
q u e m a y o r G A P p r e s e n t a en los t r es 
casos, lo q u e p u e d e ser d e b i d o c o m o 
se i nd i có en el a p a r t a d o d e P r imar ia a 
la fa l ta d e u t i l i zac ión d e los m i s m o s 
p o r p a r t e d e los C e n t r o s . 

Distinción entre centros 
públicos y privados 

A la v is ta d e los gráf icos de los ane-
x o s se p u e d e o b s e r v a r que t a n t o pa ra 
unos c o m o para o t r o s el requis i to en el 
cual se o b s e r v a una m a y o r d i ferencia es 
en el del mater ia l d e apoyo , del q u e ya 
se hab ló su f i c ien temen te en el apa r ta -
d o anter ior . De l res to cabe destacar en 

los cen t ros p r i vados la accesibi l idad, las 
instalaciones y las co lecc iones p o r ser 
los q u e p resen tan diferencias. 

Por su p a r t e , los c e n t r o s púb l i cos 
p r e s e n t a n m a y o r e s d i f e r e n c i a s en 
pub l i cac i ones , c o l e c c i o n e s , t r a t o de l 
pe r sona l e i n f o r m a c i ó n . 

Localización 
Este a p a r t a d o se inc luyo c o n el fin 

d e o b s e r v a r si la d is tanc ia del C e n t r o 
al M u s e o influía en la v a l o r a c i ó n d e los 
serv ic ios p res tados . El e s t u d i o se rea-
l izó en c e n t r o s d e la c iudad d e Val la-
do l id , t o m á n d o s e 15 m i n u t o s d e des-
p l a z a m i e n t o c o m o un v a l o r a d e c u a d o 
p a r a d i sce rn i r e n t r e c e n t r o s ce rcanos 
y le janos al museo . 

C o m o p u e d e o b s e r v a r s e en los 
gráf icos, salvo pa ra el caso del mate r ia l 
d e a p o y o en c e n t r o s lejanos, el r es to 
n o p resen tan d i ferenc ias significativas. 
T a m b i é n se p u e d e r e s e ñ a r q u e los 
c e n t r o s p r ó x i m o s es tán más satisfe-
c h o s q u e los más alejados. 

Usuarios de internet 
El n ú m e r o d e c e n t r o s q u e lo ut i l i -

zan es m u y p a r e c i d o al q u e no, s i e n d o 
t o d a v í a es tos ú l t i m o s los q u e lo p re -
s e n t a n a lgo m a y o r . T a m b i é n he d e 
señalar q u e h u b o p ro feso res q u e c o n -
t e s t a r o n q u e n o lo ut i l izaban, p e r o q u e 
los c e n t r o s sí q u e d ispon ían d e el lo, 
p o r lo q u e éstos, se p o d r í a n benef ic ia r 
t a m b i é n d e la u t i l i zac ión d e I n t e r n e t 
p o r p a r t e del museo . 

1 9 9 



ra c 
0 < 0 

ó c ^ 
to a 
u ll 

n s 
ó a 

ra c tr e 

| * in a 
E o 

< CD 
ra ' 

— CD 
C O. 
« X d e 
ra o 

5 o 
ra.E 

O O 

2 0 0 

C o m o en el res to de los apa r t ados 
vue l ve a a p a r e c e r el t e m a del mater ia l 
d e apoyo , t a n t o en usuar ios c o m o en 
n o usuarios. 

Por lo q u e respec ta a los n o usua-
r i os d e I n t e r n e t , e x i s t e n p e q u e ñ a s 
d i ferenc ias e n t r e pub l icac iones, in fo r -
m a c i ó n y t r a t o de l persona l , m ien t ras 
q u e pa ra los usuar ios las d i ferenc ias 
se de jan sen t i r s ign i f i ca t i vamente en 
co lecc iones y accesibi l idad. 

Conocimiento del Museo 
y del servicio 

Los c l ientes c o n o c e n el se rv i c io a 
t ravés de las visitas real izadas en años 
a n t e r i o r e s , seña lando q u e ex i s te un 
c i e r t o d e s c o n o c i m i e n t o en el t e m a 
del p r é s t a m o del mater ia l d idáct ico , lo 
cuál p o d r í a s o l u c i o n a r s e e n v i a n d o 
m a y o r i n f o rmac ión del m u s e o y de sus 
serv ic ios a los cen t ros . 

Intención de repetir la visita 
T o d a s las p e r s o n a s e n c u e s t a d a s 

m o s t r a r o n su i n t e n c i ó n de v o l v e r a 
r e p e t i r la v is i ta d u r a n t e el p r ó x i m o 
c u r s o esco la r d e b i d o al in terés d idác-
t i c o de la misma. 

Variables de hábitos de visita 
Las pe rsonas encues tadas realizan 

la v is i ta anua lmen te , d e b i e n d o en oca-
s iones real izar la varias veces c u a n d o 
sea necesar io el hacer var ios g rupos . El 
n ú m e r o de visitas de p repa rac i ón está 
e n t r e 1 y 2, d e p e n d i e n d o d e los años 

q u e l leve esa p e r s o n a rea l izando visi-
tas al M u s e o , de l p r é s t a m o d e las 
maletas didáct icas, etc. 

Resultados por atributos 
En este a p a r t a d o , ana l i zamos las 

respuestas de los v is i tantes a cada u n o 
de los a t r i bu tos . Se real izó un gráf ico 
(Ver Anexos), en el cuál se i n t r o d u c e el 
c o n c e p t o de G A P q u e s i m p l e m e n t e 
es la d i f e r e n c i a e n t r e p e r c e p c i ó n y 
expec ta t i va c o n cada a t r i bu to . 

G A P = m e d i a de las Percepc iones 
- m e d i a de las Expectat ivas 

El G A P t i e n d e a ser m e n o r q u e 
cero , ya q u e s u p o n e q u e s i e m p r e se 
desea algo más d e lo q u e se rec ibe . 

En las encuestas n o se ha de tec ta -
d o n ingún v a l o r del G A P m a y o r q u e 
cero , p e r o si q u e hay a lgunos en los 
cuáles es ce ro , p o r lo q u e se d e d u c e 
q u e en és tos el serv ic io se ha pres ta-
d o c o n f o r m e a lo e s p e r a d o . A u n q u e el 
G A P es m a y o r q u e cero , sin e m b a r g o 
está m u y p r ó x i m o a ese v a l o r en algu-
nos a t r ibu tos . 

A t r i b u t o s c o n v a l o r del G A P igual 
a ce ro : 

- T r a m i t a c i ó n de las visitas 
- H o r a r i o de las visitas 
A q u e l l o s c o n va lo res mayo res q u e 

c e r o son: 
- Mater ia l d e a p o y o 
- C o l e c c i o n e s de M u s e o 
- Acces ib i l i dad al m i s m o 
- I n f o r m a c i ó n rec ib ida del M u s e o 
- Publ icac iones 



M u s e o de Val ladol id 

- T r a t o del persona l 
- Instalaciones 
Por tan to , será sob re estos pun tos 

sob re los que se d e b e r á actuar. Para 
t o d o s el los se realizará el Q F D y el 
Plan de A c c i o n e s c o r r e s p o n d i e n t e . 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a una 
tab la en la que p o d e m o s o b s e r v a r los 
va lores med ios de las Percepciones y 
de las Expectat ivas, así c o m o el va lo r 
del G A P y del IPC para cada a t r ibu to . 

Análisis de la importancia 
por atributos 
Posicionamiento 
satisfacción - importancia 

El es tud io de la i m p o r t a n c i a de los 
p a r á m e t r o s p e r m i t e re la t i v i za r los 
resu l tados o b t e n i d o s p o r los m i smos 
en lo re fe r i do a la satisfacción de los 
cl ientes.Así, un p a r á m e t r o con un gra-
d o de sat isfacción e l evado p e r o de 
baja i m p o r t a n c i a se cons ide ra rá indi-

f e ren te , en t a n t o u n o q u e t enga ele-
v a d a sat is facción y al ta i m p o r t a n c i a 
será e x t r a o r d i n a r i a m e n t e pos i t ivo. 

C o m o i n s t r u m e n t o de represen-
tac ión gráfica de esta idea se ha dise-
ñado el m a p a de pos ic ionamien to que 
se p resen ta en los anexos. En el gráfi-
co, en la línea ver t ica l se rep resen ta la 
d i fe renc ia en t r e la sat i facción de los 
cl ientes en cada u n o de los apa r tados 
y la m e d i a to ta l , m ien t ras que en el 
hor i zon ta l se rep resen ta la d i ferenc ia 
en t r e la i m p o r t a n c i a de cada u n o de 
los apa r tados f ren te a la i m p o r t a n c i a 
t o ta l . D e esta mane ra , s i tuarse a la 
d e r e c h a de la línea significa i m p o r t a n -
cia e levada en c o m p a r a c i ó n con los 
demás pa ráme t ros med idos . 

El mapa se divide en cuatro cuadran-
tes del imitados p o r las medidas ar i tmét i-
cas de ambas magnitudes, de tal manera 
que hay que señalar que posición ocupa 
unos parámetros con respecto a otros: 

2 0 1 

A T R I B U T O S M E D I A T O T A L 

P S G IPCS 
I N F O R M A C I Ó N 4 . 2 4 4 .00 -0.24 5.52 
T R A M I T A C I Ó N 4 . 4 7 4 . 4 7 -0.00 6.17 
MATERIAL DE APOYO 4 . 4 4 3 .85 -0.59 5.64 
H O R A R I O 4 .29 4 .29 -0.00 5.93 
ACCESIBILIDAD 4 .18 3 .88 -0.29 5.36 
INSTALACIONES 4 .00 3 .88 -0.12 5.36 
C O L E C C I O N E S 4 . 2 4 3 .94 -0.29 5.44 
PUBLICACIONES 4 .38 4 .19 -0.19 6.14 
TRATO DEL PERSONAL 4 .65 4 . 4 7 -0.18 6.17 
TOTAL 38 .89 36 .99 -1.90 51.73 
MEDIA 4 . 3 2 4.11 -0.21 5.75 
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C u a d r a n t e pos i t ivo : el s u p e r i o r 
d e r e c h o . P u n t o s s i t uados p o r 
e n c i m a d e la m e d i a de i m p o r -
tanc ia y de la m e d i a de satisfac-
c ión. Es la s i tuación ó p t i m a , y en 
ella se e n c u e n t r a n el t r a t o del 
p e r s o n a l , la t r a m i t a c i ó n y las 
pub l icac iones. 
C u a d r a n t e negat ivo: El i n fe r i o r 
de recho . Parámet ros cons idera-
d o s m u y i m p o r t a n t e s p o r los 
c iudadanos con una satisfacción 
baja. A es tos p a r á m e t r o s es a 
los q u e c o n v i e n e d e d i c a r los 
mayores esfuerzos. En esta zona 
se e n c u e n t r a el m a t e r i a l d e 
apoyo . 

• C u a d r a n t e i nd i fe ren te - pos i t i -
vo . El s u p e r i o r i zqu ie rdo . C o m -
p r e n d e los p u n t o s s i tuados p o r 
e n c i m a de la m e d i a d e satisfac-
c i ó n p e r o p o r d e b a j o d e la 
m e d i a d e i m p o r t a n c i a , y en ella 
se e n c u e n t r a el ho ra r i o . 

4.- C u a d r a n t e ind i fe ren te - negat i -
v o : a t r i b u t o s u b i c a d o s p o r 
d e b a j o de la m e d i a d e satisfac-
c i ón c o m o de la de i m p o r t a n -
cia. N o se d e b e n p r i o r i z a r a la 
h o r a de asignar r e c u r s o s pa ra 
la m e j o r a g loba l de la satisfac-
c ión. En es ta z o n a se e n c u e n -
t r a n la i n f o r m a c i ó n , las c o l e c -
c iones, la acces ib i l idad y las ins-
ta lac iones. 

D a d o q u e pa ra el mater ia l de a p o -
y o p u d o h a b e r un c i e r t o d e s c o n o c i -
m i e n t o e n t r e las pe rsonas encues ta -
das, las d i fe renc ias d e sat is facc ión e 
i m p o r t a n c i a son más acusadas, lo q u e 
le ha p e r m i t i d o s i tuarse en la z o n a 
s o b r e la q u e hay q u e ac tuar Esto n o 
o c u r r e pa ra el res to de los requ is i tos 
p o r lo q u e van a es ta r s i t u a d o s la 
mayor ía d e el los en el c u a d r a n t e pos i -
t i v o y en el i n d i f e r e n t e - n e g a t i v o , 
d e p e n d i e n d o d e la v a l o r a c i ó n d a d a 
p o r los vis i tantes. 
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Reunión con el personal del Museo : 
Metodología Focus Group Interno 

Para c o m p l e t a r los d a t o s o b t e n i -
d o s m e d i a n t e las encues tas real izadas 
a los v is i tan tes se o r g a n i z ó u n a r eu -
n i ó n c o n el p e r s o n a l d e M u s e o . D e 
e s t a f o r m a se p o d r á n c o n o c e r los 
p r o b l e m a s q u e los t r a b a j a d o r e s p ien -
san q u e son los p r inc ipa les y las so lu -
c iones q u e p lan tean , p u e s t o q u e son 
los m e j o r e s c o n o c e d o r e s d e su t r a -
bajo. 

En la r e u n i ó n t o m ó p a r t e la d i r ec -
t o r a de l M u s e o y y o m i s m o , p u e s t o 
q u e el r e s t o de l p e r s o n a l n o se 
e n c o n t r a b a d i s p o n i b l e p a r a el m i s m o 
en la f e c h a d e rea l i zac ión del m i s m o . 
La m e t o d o l o g í a q u e se usó f u e una 
r e u n i ó n c o n la d i r e c t o r a en la cuál el la 
d a b a sus o p i n i o n e s e ideas s o b r e los 
p u n t o s q u e f u e r o n t r a t a d o s en la 
m isma . 

O b j e t i v o de la reun ión: Escuchar 
y r e c o g e r sus p r o p u e s t a s p a r a m e j o -
r a r el se r v i c i o q u e se p r e s t a a los visi-
tan tes . 

Para l o g r a r es te o b j e t i v o se des-
a r r o l l a r o n los s igu ientes t e m a s o p re -
guntas: 

1. En el s e r v i c i o q u e se p r e s t a , ¿a 
q u é a s p e c t o s pensá i s q u e d a n 

m á s i m p o r t a n c i a los v i s i t a n -
tes? 

2. ¿Cuál es v u e s t r a o p i n i ó n s o b r e el 
se rv i c io q u e desarrol lá is? 

3. ¿Satisface a los c iudadanos? 
4. ¿De q u é creéis q u e se p u e d e n 

q u e j a r los usuarios? 
5. ¿De q u é c reé is q u e n o d e b e n 

que ja rse los usuarios? 
Lo s igu iente fue m e d i a n t e t o r m e n -

t a d e ideas buscar los C Ó M O ' s pa ra 
s o l u c i o n a r es tos p r o b l e m a s q u e son 
co inc i den tes c o n las expues tas p o r los 
c i u d a d a n o s en las encues tas p rev ia -
m e n t e real izadas. 

1. ¿ Q u é so luc iones habr ía en vues -
t r a o p i n i ó n an te los p r o b l e m a s 
q u e habéis c o m e n t a d o ? 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n los 
resu l tados d e la r eun ión . 

Aspectos más importantes 
según los visitantes 

En este p u n t o se d i ferenc iaron en t re 
los visi tantes p r o p i a m e n t e d ichos y los 
g r u p o s escolares, d e prácticas, investiga-
dores, etc. Para los p r i m e r o s serían: 

- P r e s e n t a c i ó n c l a ra e in te l i g ib le 
del M u s e o 
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- C o n t e n i d o s del M u s e o 
- V is i ta g ra ta 
M i e n t r a s q u e p a r a los s e g u n d o s 

serían: 
- A d q u i r i r c o n o c i m i e n t o s 
- Presentac ión c lara e intel ig ib le 
- C o n t e n i d o s del M u s e o 
- V is i ta g ra ta 

Opinión sobre 
el servicio propio: 

La o p i n i ó n genera l es que , c o m o 
t o d o serv ic io púb l ico , es el m e j o r q u e 
se p u e d e d a r en re lac ión a los m e d i o s 
d isponib les. 

Satisface este servicio 
a los ciudadanos: 

La c o n c l u s i ó n q u e se o b t u v o f u e 
q u e n o s i e m p r e , ya q u e n o se d i s p o -
ne ni d e los m e d i o s a d e c u a d o s ni de l 
p e r s o n a l s u f i c i e n t e p a r a p o d e r l e s 
p r e s t a r el s e r v i c i o d e s e a d o en t o d a s 
las ocas iones . Ex is ten o c a s i o n e s en 
las q u e los v i s i tan tes se e n c u e n t r a n 
las salas c e r r a d a s d u r a n t e los f ines 
d e s e m a n a y n o p u e d e n rea l izar la 
v is i ta c o m p l e t a . Esto se agrava d u r a n -
t e el v e r a n o , ya q u e d u r a n t e a lgún f in 
d e s e m a n a ú n i c a m e n t e se a b r e el 
pa t io . 

Por o t r a p a r t e , si la v is i ta se real iza 
de f o r m a c o n c e r t a d a y se avisa de q u e 
se q u i e r e v e r una sala q u e se e n c u e n -
t r a cer rada, lo q u e se hace es abr i r l a 
pa ra q u e la puedan v is i tar y p o s t e r i o r -
m e n t e cer rar la . 

Quejas de los ciudadanos 
Todas las quejas de los c i udadanos 

g e n e r a l m e n t e son m u y acer tadas, des-
tacando : 

- Salas ce r radas 
- P r o g r a m a de e m e r g e n c i a 
- A c c e s o pa ra d iscapac i tados 
- H o r a r i o 
- La con tam inac ión acústica q u e se 

p r o d u c e c u a n d o salta la a larma, 
de lo q u e se que jan a m e n u d o 
los vec inos 

- I luminac ión d e las salas y v i t r inas 

Quejas de los usuarios que 
según el personal de la oficina 
no son just i f icadas 

P a r t i e n d o de la base a n t e r i o r d e 
q u e casi t o d a s son acer tadas, ex is ten 
algunas c o m o las sugerencias real iza-
das p o r a lgunos v is i tantes en re lac ión 
c o n la ca ta logac ión dada a algunas de 
las piezas d e la co lecc ión . 

Agrupación por afinidades 
Después de estas p reguntas se t r a -

t a r o n d e buscar so luc iones, las cuales 
las h e m o s a g r u p a d o p o r d i ag rama d e 
af in idades en t res campos : 

Calidad 
- Real izar o t ras act iv idades: con fe -

rencias, expos ic iones t e m p o r a l e s , 
- P r o g r a m a D idác t i co . 
- C a r t a de Serv ic ios. 
- D i s e ñ o especia l de la i n f o r m a -

c ión de las salas. 
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- Visi tas guiadas. 
- Buen es tado de las co lecc iones . 

Infraestructura 
- A m p l i a c i ó n y m e j o r a de las ins-

ta lac iones. 
- Á r e a s d e descanso. 
- T i e n d a Museo . 
- Seña l i zac ión de l M u s e o en los 

paneles d e d i recc ión . 
- M e j o r a r la i luminac ión . 
- D e f i n i r un P r o g r a m a de E m e r -

gencias. 
- A c c e s o pa ra d iscapaci tados. 

Administración y gestión 
- A d e c u a r la p lant i l la a las necesi-

dades. 
- N e g o c i a c i ó n de los ca lendar ios 

laborales. 
- Se t e n g a más en c u e n t a este t i p o 

de serv ic io p o r p a r t e d e Junta. 
- C o n v e n i o s c o n O r g a n i s m o s , 

c o m o A y u n t a m i e n t o s , Un i ve rs i -
dad, ... 

- Recoger las o p i n i o n e s de los visi-
tan tes acerca de la visita. 

- I n c o r p o r a c i ó n de l M u s e o a la 
O f e r t a Turíst ica y Cu l tu ra l . 
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QFD 

En la a c t u a l i d a d la C a l i d a d es la 
es t ra teg ia ut i l izada pa ra a lcanzar a l tos 
niveles d e c o m p e t i t i v i d a d . Se t r a t a d e 
p lan i f icar la ac t i v idad empresa r i a l d e 
tal f o r m a q u e se le e n t r e g u e al c o n s u -
m i d o r p r o d u c t o s q u e r e s p o n d a n pe r -
f e c t a m e n t e a sus n e c e s i d a d e s . Es 
s o b r a d a m e n t e c o n o c i d o q u e d ichas 
n e c e s i d a d e s se p u e d e n r e s u m i r en: 
Ca l idad, C o s t o y Plazo. 

Estas neces idades han d e pasar a 
t r avés d e t o d a s las secc iones e m p r e -
sariales. Por t a n t o la Ca l idad o b t e n i d a 
será una f u n c i ó n q u e d e p e n d e r á d e 
d i chas s e c c i o n e s e m p r e s a r i a l e s . Po r 
eso en la d e n o m i n a c i ó n Q F D se habla 
d e Desp l i egue d e la Func ión d e Cal i -
dad. 

En las g r a n d e s e m p r e s a s , s o b r e 
t o d o , el t ras ladar los r e q u e r i m i e n t o s 
de l c o n s u m i d o r es d e m a s i a d o c o m -
ple jo , p a r e c i é n d o s e a au tén t icas cajas 
negras o c o m p l e j o s e n t r a m a d o s d e 
re lac iones p r o v e e d o r - c l i e n t e . A la vis-
t a d e lo anter io r , es necesar io t e n e r un 
p r o c e d i m i e n t o q u e sea capaz d e in te -
r re lac ionar las dist intas func iones in te r -
d e p a r t a m e n t a l e s p a r a q u e sean capa-
ces d e e x p r e s a r , e n i ns t rucc iones o p e -

rac iona les d e fabr i cac ión , los r e q u e r i -
m i e n t o s del c o n s u m i d o r . D i c h o p r o -
c e d i m i e n t o ex is te , y es el Desp l i egue 
d e la Func ión d e Ca l idad ( Q F D ) . Se 
t r a t a d e un m é t o d o , p r o c e d i m i e n t o o 
h e r r a m i e n t a d e p lan i f icac ión pa ra ase-
g u r a r q u e la v o z del c l ien te se escucha 
a lo la rgo del p r o c e s o d e d e s a r r o l l o 
de l p r o d u c t o . 

El t r a b a j o cons is te en: ident i f i car las 
caracter ís t icas q u e los c l ientes q u i e r e n 
d e un d e t e r m i n a d o p r o d u c t o ; y t r a -
d u c i r d ichas caracter íst icas en r e q u e r i -
m i e n t o d e d i seño y r e q u e r i m i e n t o s d e 
fab r i cac ión . 

El f u n d a m e n t o de l Q F D cons is te 
en la b ú s q u e d a d e la m e j o r c o r r e l a -
c i ón pos ib le e n t r e t o d a s las voces, q u e 
n o p i d e n más q u e hacer las co inc id i r 
c o n las del c l ien te , y p o n e r l a s al uníso-
no. 

Origen del QFD 
El Q F D se p o n e en p rác t i ca p o r 

p r i m e r a vez en las insta lac iones d e los 
ast i l leros d e Mi tsub ish i H e a v y Indus-
t r i es en K o b e en 1972, m a r c a n d o d e 
esa f o r m a el c o m i e n z o d e m o v i m i e n -
t o en Japón. 
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El desarro l lo , c reac ión y p r o m o c i ó n 
del Q F D se d e b e o f i c i a lmen te al d o c -
t o r Yoji A k a o . R e a g r u p ó un c o n j u n t o 
d e t r aba jos real izados en el seno d e la 
Japan Soc ie ty f o r Q u a l i t y C o n t r o l dán-
d o l o s a c o n o c e r a p a r t i r d e 1 9 8 7 . 

En E u r o p a las p r i m e r a s pub l i cac io -
nes s o b r e la ap l icac ión del Q F D n o 
a p a r e c e n hasta 1988 a p o y á n d o s e 
p r i n c i p a l m e n t e en t r aba jos desar ro l la -
d o s p o r el A m e r i c a n Supp l i e r Inst i tu te 
(ASI). El ASI d ivu lga la m e t o d o l o g í a del 
Q F D en 1986. 

En la actual idad las grandes e m p r e -
sas mult inacionales lo están apl icando a 
gran var iedad de p r o d u c t o s ob ten ién -
dose unos resultados m u y satisfactorios. 

Objetivos del QFD 
El pr incipal ob je t i vo del Q F D es el 

d e p o d e r desar ro l la r p r o d u c t o s nue-
vos, o m e j o r a r los ya existentes, más 
ráp idamen te que la compe tenc ia , q u e 
satisfaga c o m p l e t a m e n t e las necesida-
des de los c o n s u m i d o r e s a un c o s t o 
más bajo,y en el m e n o r t i e m p o posible. 

Este o b j e t i v o pr inc ipa l se ref le ja en 
una ser ie de ob je t i vos par t icu lares : 

- D e c l i n a r s i s t e m á t i c a m e n t e las 
neces idades del c l iente a t o d o s 
los niveles de la e l abo rac ión d e 
un p r o d u c t o 

- A s e g u r a r u n a b u e n a c o o r d i n a -
c i ó n e n t r e t o d o s los a c t o r e s 
i m p l i c a d o s en el p r o c e s o , p a r a 
ev i ta r los sucesivos ajustes q u e 
se o r ig inan en el d iseño. 

U n aspecto a destacar es que las exi-
gencias de los clientes de terminará cuán-
d o se necesita in t roduc i r innovaciones 
tecnológicas, o es suficiente con in t ro-
duc i r mejoras, o c u á n d o se necesitan 
in t roduc i r concep tos revolucionar ios. 

El p r o c e s o de desa r ro l l o del Q F D 
está c o n d u c i d o p o r los r e q u e r i m i e n -
t o s de l c l ien te y n o p o r las i nnovac io -
nes tecno lóg icas . 

Gestión del despliegue 
horizontal de la calidad 

El Q F D a y u d a a las e m p r e s a s a 
d iseñar y fabr icar p r o d u c t o s más c o m -
pet i t ivos, d e m e j o r cal idad, de m e n o r 
c o s t o y en m e n o r t i e m p o pos ib le . Por 
lo q u e se c o n v i e r t e en u n a h e r r a -
m i e n t a d e p lan i f i cac ión e s t r a t é g i c a 
m u y i m p o r t a n t e . El Q F D se d e b e c o n -
ceb i r c o m o p a r t e d e un P r o g r a m a d e 
C o n t r o l d e Ca l idad G loba l adap tán -
dose a las neces idades y c i rcuns tan-
cias de cada e m p r e s a y d e cada país. 

Objetivo 
Se d e b e n exp resa r los resu l tados 

esperados c u a n d o se lanza un p royec -
t o Q F D y las razones de su lanzamien-
to . En cuan to a los c r i te r ios de selec-
ción, se p u e d e e n u m e r a r los siguientes: 

- El p r o y e c t o ha de ser a t rac t ivo en 
t o d o s los niveles empresar ia les. 

- H a de ser senci l lo, p e r o la so lu-
c ión n o d e b e ser obvia. 

- Se d e b e se lecc ionar un p r o d u c t o 
real pa ra v e r la m e j o r a real. 
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- N o d e b e ser d e m a s i a d o difícil. 
- H a d e es tar r espa ldado j e r á r q u i -

c a m e n t e . 
- Se d e b e n o m b r a r un responsa-

ble q u e a p o y e y faci l i te el des-
a r r o l l o de l t r aba jo . 

- D e d e b e t e n e r i n f o r m a c i ó n 
s o b r e el m e r c a d o . 

- Se t i e n e n q u e c o n o c e r los l ímites 
del p r o y e c t o . 

Beneficios 
aportados por el QFD 

Es un s is tema q u e t r aba ja focal iza-
d o en el c l i en te . Busca más allá de l 
f e e d b a c k n o r m a l de l c o n s u m i d o r , 
i n t e n t a n d o de f in i r los r e q u e r i m i e n t o s 
en un c o n j u n t o d e neces idades bási-
cas, las cua les son c o m p a r a d a s c o n 
t o d a la i n f o r m a c i ó n d i spon ib l e d e la 
c o m p e t e n c i a . 

T o d o s los c o m p e t i d o r e s se evalúan 
p o r igual d e s d e la p e r s p e c t i v a de l 
c l i en te y d e s d e la p e r s p e c t i v a técnica. 
C o n esta i n f o r m a c i ó n , y a t ravés d e 
un Pa re to sof is t icado, se l lega a una 
ser ie d e r e q u e r i m i e n t o s p r i o r i t a r i os . 

Se e s t r u c t u r a a la vez e x p e r i e n c i a e 
i n f o r m a c i ó n d e una f o r m a concisa. Se 
t r a t a d e un d o c u m e n t o c o n una rápi -
d a i n teg rac ión d e ideas y p rog reso . Es 
t a m b i é n lo s u f i c i e n t e m e n t e f l e x i b l e 
c o m o para adap ta r nueva in fo rmac ión . 

Es una d e las m e j o r e s he r ram ien tas 
p a r a t r aba ja r en g r u p o , ya q u e t odas 
las dec is iones se han d e basar en el 
consenso . Estas d iscus iones p e r m i t e n 

e x p r e s a r los p u n t o s d e v is ta d e t o d o 
el m u n d o . El p r o c e s o i den t i f i ca q u é 
acc iones hay q u e l levar a cabo, d e tal 
m a n e r a q u e t o d o s los c o m p o n e n t e s 
de l g r u p o v e n c o m o d e b e n a c t u a r 
d e n t r o del p r o y e c t o g lobal . 

Es un s o p o r t e d e c o n o c i m i e n t o s y 
c o m u n i c a c i ó n a la vez. Pe rm i t e t e n e r 
en t o d o m o m e n t o p resen te la m e m o -
r ia d e la e m p r e s a y el m e c a n i s m o d e 
t r a n s m i s i ó n d e los c o n o c i m i e n t o s . 

Facil ita la loca l izac ión ráp ida d e las 
causas d e rec lamac iones d e los c l ien-
tes , h a c i e n d o p o s i b l e e n c o n t r a r la 
so luc ión adecuada. 

Existe una an t i c ipac ión a los pos i -
b les p r o b l e m a s h a b i e n d o m e n o r 
n ú m e r o d e p r o b l e m a s en el a r r a n q u e . 

Se r e d u c e n los t i e m p o s d e des -
a r r o l l o d e nuevos p r o d u c t o s . Se dis-
m i n u y e n los re t rasos. 

Se e fec túa un m e n o r n ú m e r o d e 
mod i f i cac i ones del p r o d u c t o . 

Se cons igue o b t e n e r la sat isfacción 
de l c l ien te . 

Desarrollo del QFD 
A c o n t i n u a c i ó n se d e s a r r o l l a el 

Q F D , q u e c o m o v e m o s es una he r ra -
m i e n t a d e ut i l idad para el museo . Lo 
p r i m e r o es p r i o r i za r los a t r i b u t o s q u e 
se han aparec ido en la encues ta y en el 
F o c u s - G r o u p . Para p r i o r i z a r es tos at r i -
b u t o s v a m o s a ut i l izar el G A P y el IPCS 
o b t e n i d o pa ra cada u n o d e ellos. Este 
G A P c o r r e s p o n d e a la d i fe renc ia e n t r e 
la P e r c e p c i ó n y las E x p e c t a t i v a s d e 
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nues t ros cl ientes, m ien t ras q u e el IPCS 
es el Indice de Percepc ión de Cal idad 
en los Servicios, de f in ido a n t e r i o r m e n -
t e en el a p a r t a d o de las encuestas. 

Los resu l tados o b t e n i d o s son los 
siguientes: 

A T R I B U T O S G A P IPCS 

I n f o r m a c i ó n - 0 . 2 4 5 . 5 2 

T r a m i t a c i ó n - 0 .00 6 .17 
Ma te r i a l d e a p o y o -0 .59 5 .64 
H o r a r i o - 0 . 00 5 .93 

A c c e s i b i l i d a d -0 .29 5 .36 
Ins ta lac iones - 0 . 1 2 5 .36 
C o l e c c i o n e s -0 .29 5 .44 

Pub l i cac iones -0 .19 6 .14 
T r a t o d e l p e r s o n a l -0 .18 6 .17 

A d e m á s de es tos a t r i bu tos apare-
c i e ron en las encuestas y en el Focus 
G r o u p o t r o s dos, q u e son vis i ta agra-
dab le y p resen tac ión d idác t i ca d e las 
co lecc iones , a los cuáles se les daba 
una i m p o r t a n c i a e levada. Éstos van a 
ser los Q U É ' s q u e se van a ut i l izar en 
el Q F D y s o b r e los cuáles se t r a ta rán 
d e buscar posib les so luc iones. Por lo 
t a n t o , los Q U É ' s a g r u p a d o s serán: 

Calidad 
- V is i ta agradable 
- P r e s e n t a c i ó n d i d á c t i c a d e las 

co lecc iones 
- C o l e c c i o n e s de in terés 
- Publ icac iones adecuadas 
- Mater ia l d e a p o y o a d e c u a d o 
- I n f o r m a c i ó n rec ib ida 

Infraestructura 
- Acces ib i l i dad del r ec i n t o 
- Instalaciones adecuadas 

Administración y gest ión 
- T r a t o del pe rsona l a d e c u a d o 
- Facil i tar la t r a m i t a c i ó n 
- H o r a r i o s amp l i os y f lex ib les 
Los C Ó M O ' s o b t e n i d o s d e las 

encuestas, de l Focus G r o u p y de las 
H o j a s d e R e c l a m a c i o n e s f u e r o n 
ag rupados en: 

Calidad 
- V is i ta gu iada pa ra g r u p o s 
- Exp l i cac i ones escr i tas d e las 

co lecc iones claras y sencil las 
- Buen es tado de las co lecc iones 
- Buena o rgan izac ión de las salas 
- O r g a n i z a r o t ras act iv idades 
- Publ icaciones adecuadas pa ra los 

d is t in tos niveles de v is i tantes 
- M a t e r i a l e s d e a p o y o q u e 

a b a r q u e n t o d a s las áreas de l 
m u s e o 

- C a r t a de Serv ic ios 

Infraestructura 
- Á r e a s de descanso 
- T i e n d a m u s e o 
- A m p l i a c i ó n y m e j o r a d e las 

insta laciones del m u s e o 
- M e j o r i l um inac ión 
- Facilitar el acceso a discapacitados 
- E laborac ión de un p r o g r a m a d e 

e m e r g e n c i a 
- M e j o r señal ización i n t e r i o r 
- Paneles i n d i c a d o r e s en el e x -

t e r i o r de l m u s e o 



M u s e o de Val ladol id 

Administración 
y gestión de recursos 

- N e g o c i a c i ó n d e n u e v o s ca l enda -
r ios l abo ra les 

- C o n v e n i o s d e c o l a b o r a c i ó n 
- En t rega de l m a t e r i a l d e a p o y o a 

d o m i c i l i o 
- F o r m a c i ó n de l p e r s o n a l 
- U t i l i zac i ón d e I n t e r n e t 
- D i s p o n e r de l p e r s o n a l n e c e s a -

r i o p a r a su c o r r e c t o f u n c i o n a -
m i e n t o 

U n a v e z q u e c o n o c e m o s los 
Q U É ' s y los C Ó M O ' s v a m o s a esta-
b l e c e r la r e l a c i ó n q u e e x i s t e e n t r e 
el los. Esta re l ac ión se v isual iza a p a r t i r 
d e u n a se r ie d e s í m b o l o s c u y o v a l o r 
d e p e n d e r á d e si la re lac ión e n t r e es tos 
es alta, m e d i a o b a j a . A c o n t i n u a c i ó n se 
m u e s t r a n los s í m b o l o s y sus r espec t i -
v o s va lo res . 

5 PUNTOS • 
3 PUNTOS • 
1 PUNTO • 

El s i g u i e n t e p a s o es c a l c u l a r la 
i m p o r t a n c i a d e c a d a Q U É la cual es 
p o n d e r a d a de l 1 al 5 en f u n c i ó n d e la 
i m p o r t a n c i a y de l nivel d e sat is facción. 
D e e s t a m a n e r a los a t r i b u t o s c o n 
m a y o r i m p o r t a n c i a y un m e n o r índ ice 
d e sat is facc ión t i e n e n un m a y o r peso , 
p o r q u e s o n los q u e m á s se d e b e n 
m e j o r a r . 

A c o n t i n u a c i ó n m u l t i p l i c a m o s el 
v a l o r d e la i m p o r t a n c i a d e l os 

Q U É ' s p o r el v a l o r d e la i n f l u e n c i a 
d e l os C Ó M O ' s . P o s t e r i o r m e n t e 
s u m a m o s e s t o s r e s u l t a d o s p a r a 
c a d a a t r i b u t o y d e e s t a m a n e r a 
o b t e n e m o s u n a s e r i e d e v a l o r e s , los 
c u a l e s n o s d a n la i m p o r t a n c i a d e 
c a d a C Ó M O . 

U n a v e z q u e c o n o c e m o s los 
C Ó M O ' s se rea l i zó un d i a g r a m a d e 
b a r r a s p a r a o b s e r v a r d e u n a f o r m a 
grá f ica cua les son las s o l u c i o n e s s o b r e 
las q u e se d e b e r á p r i o r i z a r n u e s t r a 
ac tuac i ón . 

C o m o p o d e m o s o b s e r v a r e n el 
Q F D y e n el g r á f i c o q u e se m u e s t r a a 
c o n t i n u a c i ó n de l m i s m o los p r i n c i p a -
les C Ó M O ' s s o b r e los q u e a c t u a r 
son : 

- U t i l i zac i ón d e I n t e r n e t 
- F o r m a c i ó n de l p e r s o n a l 
- O r g a n i z a r o t r a s ac t i v idades 
- B u e n e s t a d o d e las c o l e c c i o n e s 
- E x p l i c a c i o n e s e s c r i t a s d e las 

c o l e c c i o n e s c laras y senci l las 
- C o n v e n i o s d e c o l a b o r a c i ó n 
C o n o c i d o s los C Ó M O ' s p r i o r i t a -

r ios d e s a r r o l l ó un Plan d e A c c i ó n , en el 
cuál se r e s p o n d e a las p r e g u n t a s d e 
Q U É , Q U I É N , C Ó M O , C Ú A N D O y 
D Ó N D E c o n el f in d e t e n e r p e r f e c t a -
m e n t e de f in idas las acc iones , sus res-
p o n s a b l e s , las m e d i d a s a t o m a r , las 
fechas y el lugar en el q u e se van a rea-
l izar d ichas acc iones . 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n el 
Q F D , el d i a g r a m a d e ba r ras y el Plan 
d e A c c i ó n . 

2 1 1 
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Museo de Valladol id 

Q U É Q U I É N C Ó M O C U A N D O D O N D E 
Utilización de 
Internet. 

• D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Servic ios. 

• D e l e g a c i ó n 
t e r r i t o r i a l de 
Val ladol id . 

• M u s e o de 
Val ladol id . 

• C r e a c i ó n de 
página W e b . 

• F o r m a c i ó n 
in fo rmát ica . 

Según acc iones 
de desa r ro l l o 
t e c n o l ó g i c o y 
p r o m o c i ó n de 
nuevos med ios . 

M u s e o de 
Val ladol id . 
D i r e c c i ó n 
G e n e r a l de 
Ca l idad de los 
Servic ios. 

Formación del 
personal. 

• C o n s e j e r í a de 
Pres idencia y 
Admin is t rac ión 
Ter r i to r ia l . 

• D e s a r r o l l o de 
un Plan de 
F o r m a c i ó n de l 
Personal a par-
t i r de l es tud io 
de sus necesida-
des format ivas. 

Según 
ca lendar io del 
plan d e 
f o r m a c i ó n . 

A m b i t o de la 
A d m ó n . 
A u t o n ó m i c a . 

Organizar 
otras 
actividades. 

• M u s e o de 
Val ladol id . 

• C o n s e j e r í a de 
Educac ión y 
Cu l t u ra . 

• C o l a b o r a c i ó n 
c o n o t ras insti-
t u c i o n e s rela-
c ionadas c o n 
la A rqueo log ía . 

• A c o n d i c i o n a n -
d o el edi f ic io 
para la ce le-
b rac i ón de las 
act iv idades. 

• Inc lus ión en la 
O f e r t a Turística 
y Cu l tu ra l . 

• C o n o c i m i e n t o 
d e O f e r t a s de 
o t r o s museos, 
"Benchmarking" 

Según 
p r o g r a m a de 
act iv idades a 
desarrol lar . 

M u s e o de 
Val ladol id . 

Buen estado 
de las 
colecciones. 

• M u s e o de 
Val ladol id . 

• C o n s e j e r í a de 
Educac ión y 
Cu l t u ra . 

• F o r m a c i ó n de l 
p e r s o n a l en 
t e m a s de 
c o n s e r v a c i ó n 
y res taurac ión . 

• M a n t e n e r las 
cond ic iones de 
t e m p e r a t u r a y 
h u m e d a d 
óp t imas . 

• E s t u d i o de l 
es tado de las 
co lecc iones. 

Según 
act iv idades de 
c o n s e r v a c i ó n 
de las 
co lecc iones a 
desarrol lar . 

M u s e o de 
Val ladol id . 

2 1 3 



Q U É Q U I É N C Ó M O C U A N D O D O N D E 
Explicaciones 
escritas claras 
y sencillas de 
las colecciones 
en las salas. 

• M u s e o d e 
Val ladol id. 

• C a m p a ñ a d e 
consu l ta a los 
p ro feso res 
que real izan 
visitas al 
Museo . 

•Rea l izar 
B e n c h m a r k i n g 
de los 
pr inc ipa les 
museos. 

Según acc iones 
de m e j o r a del 
museo. 

M u s e o d e 
Val ladol id. 

Convenios de 
colaboración. 

• M u s e o d e 
Val ladol id. 

• C o n s e j e r í a d e 
Educac ión y 
C u l t u r a d e la 
Junta de 
Castil la y León. 

•Es tab lece r 
c o n t a c t o c o n 
O r g a n i s m o s , 
c o m o la U V A , 
A y u n t a m i e n t o , 
etc. 

• C o n o c i m i e n t o 
neces idades 
del Museo . 

Según 
act iv idades d e 
c o l a b o r a c i ó n 
c o n o t ras 
Inst i tuc iones. 

M u s e o d e 
Val ladol id. 
De legac ión 
Ter r i t o r i a l de 
Val ladol id. 
Conse je r ía d e 
Educac ión y 
C u l t u r a d e la 
Junta de Cast i l la 
y León. 
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Museo de Valladol id 

Conc lus iones 

• D e s t a c a r el c u m p l i m i e n t o d e los 
o b j e t i v o s f i jados, t a n t o los p r o p i o s 
de t r a b a j o c o m o los de la A d m i n i s -
t r a c i ó n A u t o n ó m i c a , y más c o n c r e -
t a m e n t e los del M u s e o d e Val ladol id. 

• C o n re lac ión al p r o p i o , es toy satisfe-
c h o p o r h a b e r s ido capaz de apl icar 
s istemas de ges t ión d e cal idad a una 
un idad admin is t ra t i va d e la Junta d e 
Cast i l la y León, d o n d e p o r una par -
te , n o se p u e d e n apl icar las mismas 
" r e c e t a s " q u e a u n a e m p r e s a s d e 
p r o d u c c i ó n o inc luso d e serv ic ios, 
s ino q u e hay q u e adap ta r los c o n o -
c im ien tos y exper ienc ias previas a la 
rea l i dad d e u n a o r g a n i z a c i ó n c o n 
muchas pecu l ia r idades nuevas pa ra 
mi. Por o t r a p a r t e , d a d o q u e el f un -
c i o n a m i e n t o del M u s e o está s o m e -
t i d o a var ias n o r m a s y leyes q u e lo 
regu la en t o d a s sus act iv idades, he 
t e n i d o q u e p res ta r especial a tenc ión 
a es ta r e g u l a c i ó n p o r q u e h u b i e r a 
s i do inú t i l p r o p o n e r m e j o r a s sin 
c o n t a r c o n él. N o o b s t a n t e , es ta 
regu lac ión de las act iv idades n o ha 
a c t u a d o necesa r i amen te c o m o una 
l imi tación, s ino q u e en m u c h o s casos 
ha a y u d a d o a c o n o c e r m e j o r el 

o b j e t o de cada una d e las act iv ida-
des real izadas p o r la o rgan izac ión . 

• La real ización del p r o y e c t o s u p o n e 
la c o n t i n u a c i ó n d e la c o l a b o r a c i ó n 
e n t r e la Junta de Cast i l la y L e ó n y el 
M a s t e r d e G e s t i ó n d e Ca l i dad . El 
M u s e o d e Val lado l id y la D i r e c c i ó n 
G e n e r a l d e C a l i d a d han p o d i d o 
c o m p r o b a r q u e es pos ib le ap l i car 
h e r r a m i e n t a s de cal idad a sus act iv i-
dades q u e r e a l m e n t e les van a a p o r -
t a r v a l o r añad ido, p u e s t o q u e pe r -
m i t en a u m e n t a r la satisfacción de los 
usuar ios de l m u s e o y c o m p r o m e t e r 
a t o d o s los m i e m b r o s de la o rgan i -
zac ión c o n este o b j e t i v o de satisfac-
c i ó n de l usua r io . Por m i p a r t e , el 
p r o y e c t o s u p o n e a p r e n d e r a adap-
t a r mis c o n o c i m i e n t o s a una real idad 
c o m p l e j a y pecu l ia r c o m o es la d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n Pública. 

• Es p rec iso des tacar t a m b i é n el t o t a l 
a p o y o q u e he rec i b i do p o r p a r t e d e 
los m i e m b r o s de la Junta d e Casil la y 
León imp l i cados en el p r o y e c t o , así 
c o m o de l p e r s o n a l de l m u s e o , lo 
q u e hace p resag ia r el é x i t o d e 
i m p l a n t a c i ó n de f u t u r o s p r o y e c t o s 
de cal idad en esta organ izac ión . 
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Museo de Valladolid 

Anexos 

Encuesta realizada 
a los clientes del Museo de Valladolid 

1. Datos de ínteres: 

1. C e n t r o 

2. Loca l i zac ión 

3. N ° t o t a l d e visi tas al M u s e o A . En g r u p o B. Ind iv idua les C . P r e p a r a c i ó n 

4. ¿ C ó m o c o n o c e U s t e d el Museo? 

5. ¿ C ó m o c o n o c e U s t e d la ex i s tenc ia d e la O f e r t a Didáct ica? 

6. ¿Es U s t e d usua r i o d e In te rne t? 

7. ¿Tiene i n t e n c i ó n d e v o l v e r a r e p e t i r la visita? ¿Por qué? 

8 . V a l o r a c i ó n G l o b a l de l Se rv i c i o ( M u y Mala, Mala, Regular, Buena, M u y Buena) 

2 1 7 

2. Preguntas abiertas: 

C o n t e s t e a las s igu ientes p regun tas : 

¿Cuáles c o n s i d e r a q u e s o n los 3 p u n t o s f u e r t e s más i m p o r t a n t e s d e l Museo? 

2. 



¿Cuáles son las pr inc ipa les áreas de m e j o r a del Museo? 

2. 

3. 

3. Preguntas cerradas: 
V a l o r e l os s i g u i e n t e s r e q u i s i t o s d e 1 a 5 d e a c u e r d o c o n : l = M u y M a l o , 2 = 

M a l o , 3 = R e g u l a r 4 = B u e n o , 5 = M u y B u e n o , d o n d e I se c o r r e s p o n d e c o n la i m p o r -
t a n c i a q u e U s t e d c o n c e d e a e s e p u n t o y S c o n el g r a d o d e s a t i s f a c c i ó n c o n el 
q u e se h a p r e s t a d o e s e s e r v i c i o . 
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1. I n f o r m a c i ó n rec ib ida del M u s e o 

2 .T ram i tac ión de la visi ta 

3. Mate r ia l de a p o y o q u e d i spone el M u s e o 

4. H o r a r i o d e visi ta 

5. Acces ib i l i dad al M u s e o 

6. Instalaciones de l M u s e o 

7. C o l e c c i o n e s del M u s e o 

8. Publ icac iones del M u s e o (guías, ca tá logos y c u a d e r n o s d idáct icos) 

9 . T r a t o de l pe rsona l 

l O . O t r o s 

GRACIAS POR SU C O L A B O R A C I O N . 
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Museo de Valladolid 

Carta de Servicios 2000 

M U S E O D E V A L L A D O L I D 

Palacio de Fabio Ne l l i 
Plaza d e Fabio Nel l i , s/n 
4 7 0 0 3 Va l lado l id 
T fno . : 9 8 3 351 3 8 9 
Fax: 9 8 3 3 5 0 4 2 2 

H o r a r i o de visitas 
M a r t e s a v iernes: 9:45 a 14 h. y 16 a 19:15 h. 
Sábados y d o m i n g o s : 9:45 a 14:15 h. 
Lunes y fest ivos: ce r rado . 

Gráficos de los resultados de las encuestas 
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Museo de Valladol id 

| P R I V A D O 

I n f o r m a c i ó n 
5 , 0 « S 
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Trato pe rsona l 

Pub l icac iones 

5 0 0 I n f o r m a c i ó n 

C o l e c c i o n e s 

• I 

• S 

G 
T rami tac ión 

Mater ia l d e apoyo 

H o r a r i o 

Instalaciones Acces ib i l i dad 

D I S T A N C I A (>15 m i n ) 

5 ,00 
I n f o r m a c i ó n 

• I 
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G 
Trato pe rsona l 

Pub l icac iones 

C o l e c c i o n e s 

T rami tac ión 

Mater ia l d e apoyo 

H o r a r i o 

Instalaciones Acces ib i l i dad 



Museo de Valladol id 

N O U S U A R I O S I N T E R N E T 

Trato pe rsona l 

Pub l i cac iones 

C o l e c c i o n e s 

I n f o r m a c i ó n 
• I 

• S 

G 
T ram i tac ión 

Mater ia l d e apoyo 

H o r a r i o 

Instalaciones Acces ib i l i dad 
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5 , 6 4 

5 ,36 5 ,36 
5,93 

• In formación 
• T rami tac ión 
• Mater ia l apoyo 
• H o r a r i o 
• Accesibi l idad 
• Instalaciones 
• Co lecc iones 
• Publicaciones 
• T ra to de personal 
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I M P O R T A N C I A - S A T I S F A C I O N 
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Insta lac iones 
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Museo de Valladol id 

| I M P O R T A N C I A - S A T I S F A C C I Ó N 

S A T I S F A C C I Ó N 

H o r a r i o ^ 

I I 

T r a t o de l Personal 

• • 
T r a m i t a c i ó n 

Pub l icac iones 

^ I M P O R T A N C I A 
I I 

1 1 

I n f o r m a c i ó n ^ 
C o l e c c i o n e s ^ 

• • 

Insta lac iones Acces ib i l i dad 

1 1 

Mate r ia l d e A p o y o 
- • 
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Gestión de Procesos 
en la Administración Pública 

M.a Ángeles Ródríguez García 

Calidad en la Administración Autonómica 
C i n c o e x p e r i e n c i a s e n C a s t i l l a y L e ó n 
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Gest ión de Procesos en la Admin is t rac ión Pública 

Cal idad en la Admin is t rac ión Pública 

En la ac tua l idad la A d m i n i s t r a c i ó n 
Públ ica p res ta un g ran n ú m e r o d e ser-
v i c i os d i r e c t o s a los c i u d a d a n o s . En 
este á m b i t o hay q u e c o n s i d e r a r la def i -
n i c ión de l c o n c e p t o d e cal idad, re fe r i -
d o a las A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas. La 
c a l i d a d e n la A d m i n i s t r a c i ó n e s t a 
h a c i e n d o re fe renc ia f u n d a m e n t a l m e n -
t e a un c a m b i o d e e n f o q u e , q u e g i ra 
hac ia el c i u d a d a n o c o m o c l ien te . Las 
A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas es tán t r a -
t a n d o d e m e j o r a r los n iveles d e efi-
c ienc ia en la ges t i ón y d a r r e p u e s t a a 
las d e m a n d a s d e los c iudadanos , q u e 
ex igen q u e sus i m p u e s t o s se vean t r a -
d u c i d o s en u n o s se rv i c ios d e m a y o r 
ca l idad. 

En la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica conv i -
v e una d o b l e real idad. Por un lado pe r -
m a n e c e n en la e s t r u c t u r a d e p res ta -
c i ones d e las ac tuac iones q u e imp l i -
can el e je rc i c io d e a u t o r i d a d , q u e difí-
c i l m e n t e s o p o r t a n en a lgunos casos 
d e t e r m i n a d o s e n f o q u e s d e la ca l idad 
t o t a l . Po r o t r o lado , los c i u d a d a n o s , 
c o m o c o n t r i b u y e n t e s al P r e s u p u e s t o 
Públ ico, t i e n e n u n a pos i c i ón d i f e r e n t e 
a la de l c o n s u m i d o r d e s e r v i c i o s y 
b ienes d e u n a e m p r e s a . 

Por c o n s i g u i e n t e h a b r á q u e e n f o -
ca r el p r o c e s o d e m e j o r a o m o d e r n i -
zac ión d e la A d m i n i s t r a c i ó n t r a t a n d o 
d e c o m p a t i b i l i z a r esos va lo res y carac-
ter ís t icas t r ad i c i ona les d e su e s t r u c t u -
ra, c o n los es fue rzos en la n u e v a def i -
n i c ión de l pape l q u e d e b e c u m p l i r el 
s e c t o r p ú b l i c o en su re lac ión c o n el 
c i u d a d a n o c o m o c l ien te . La e n o r m e 
v a r i e d a d d e s e c t o r e s d e la v i d a c iuda-
d a n a en los q u e e s t á p r e s e n t e la 
A d m i n i s t r a c i ó n , c o n f i g u r a u n a g r a n 
h e t e r o g e n e i d a d d e serv ic ios , q u e ex i -
g i rá un es fue rzo a la h o r a de f in i r y p re -
cisar los p a r á m e t r o s d e ca l idad s o b r e 
los q u e haya q u e i n c i d i r en c a d a 
supues to . En el m u n d o d e la ca l idad, 
en la A d m i n i s t r a c i ó n , el c o n c e p t o d e 
c l i e n t e a d q u i e r e m ú l t i p l e s m a t i c e s 
( p a c i e n t e , c o n t r i b u y e n t e , u s u a r i o , 
a l u m n o , etc . ) q u e h a b r á q u e t o m a r en 
c o n s i d e r a c i ó n . 

La C o m u n i d a d d e Cast i l la y León , 
en su c o m p r o m i s o c o n el c i u d a d a n o , 
c r e a el Plan M a r c o d e m e j o r a y Cal i -
d a d d e los Serv ic ios , el cual abarcan 
t o d a s las un idades d e A d m i n i s t r a c i ó n 
d e Cast i l la y L e ó n y ex ige el c o m p r o -
m i s o d e t o d o s c u a n t o s i n t e g r a la 
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A d m i n i s t r a c i ó n Regional. El des t ina ta-
r i o de es te Plan son t a n t o los c iuda-
d a n o s c o m o los p r o p i o s e m p l e a d o s 
púb l i cos . Los o b j e t i v o s d e es te Plan 
son: 

- C r e a r un p r o c e s o d e m e j o r a 
p e r m a n e n t e d e los s e r v i c i o s 
p res tados p o r la A d m i n i s t r a c i ó n 
d e la C o m u n i d a d d e Cast i l la y 
León. 

- D i f u n d i r e n t r e los e m p l e a d o s 
púb l i cos una c o n s i d e r a c i ó n del 
c i udadano c o m o " c l i e n t e " dest i -
na ta r io d e los serv ic ios y pres ta-
c iones de la A d m i n i s t r a c i ó n . 

- I n c r e m e n t a r el nivel de satisfac-
c ión de los c i udadanos r e s p e c t o 
de los serv ic ios púb l i cos q u e se 
le prestan. 

- A l c a n z a r el m á x i m o nivel d e 
Cal idad pos ib le en la p res tac ión 
de los serv ic ios públ icos. 

- R e d u c c i ó n d e las i nnecesar ias 
t r abas bu roc rá t i cas q u e resu l te 
l ega lmen te fact ib le. 

- C r e a r en los e m p l e a d o s púb l icos 
una men ta l i dad d e Ca l idad en el 
d e s e m p e ñ o de su func ión . 

C o n la a p r o b a c i ó n d e es te Plan 
M a r c o se con ta rá con un c o n c r e t o ins-
t r u m e n t o d i r i g ido a la i n c o r p o r a c i ó n 
de la Técn icas de G e s t i ó n d e la Cal i -
d a d p o r la A d m i n i s t r a c i ó n d e la 
C o m u n i d a d de Cast i l la y León, d a n d o 
c u m p l i m i e n t o a los c o m p r o m i s o s pol í -
t i cos adqu i r i dos . 

La Junta de Castil la y León ha desig-
nado c o m o i n s t r u m e n t o de autoeva-
luación de los servicios públ icos de la 
A d m i n i s t r a c i ó n d e la C o m u n i d a d d e 
Castil la y León el M o d e l o E u r o p e o de 
Exce lenc ia d e la Fundac ión E u r o p e a 
para la Ges t ión la de Cal idad (EFQM) , 
que será uti l izado p o r los dist intos órga-
nos y servicios administrat ivos. Su util i-
zación pe rm i t i r á c o m p a r a r los resulta-
dos ob ten idos en una d e t e r m i n a d a uni-
dad con los co r respond ien tes a o t ras 
unidades, de la m isma o de d i ferentes 
organizaciones, públicas o privadas. 
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Gest ión de Procesos en la Admin is t rac ión Pública 

Objet ivos del t rabajo 

D e s p u é s d e rea l izar es te análisis 
t an m i n u c i o s o del Serv ic io de In for -
m a c i ó n al pub l i co s o b r e la v ia l idad d e 
las ca r re te ras v a m o s a es tab lecer los 
o b j e t i v o s del p r e s e n t e t raba jo . Estos 
ob je t i vos son: 

- Es t ruc tu ra r las act iv idades de la 
e m p r e s a 

- D e t e c t a r las neces idades p r i o r i -
tar ias de los usuar ios del Serv ic io 

- C e n t r a l i z a r el e s f u e r z o d e la 
o r g a n i z a c i ó n en sat is facer esas 
neces idades a t ravés d e acc iones 
conc re tas 

- Establecer las bases pa ra e x t e n -
d e r la ges t ión d e cal idad a t o d o 
el Serv ic io . 

S iendo el ob je t i vo final del presen-
t e t r aba jo el m e j o r a r el f unc ionamien -
t o del Serv ic io de In fo rmac ión Te le fó-
nica a cerca de la Via l idad de la Red de 
Car re te ras de la Provincia de Val ladol id. 

Para c u m p l i r estos ob je t i vos ut i l i -
z a r e m o s c o m o h e r r a m i e n t a s d e Cal i -
d a d la G e s t i ó n p o r Procesos, c o m o 
base para la imp lan tac ión de la Cal idad 
en el Serv ic io d e I n f o r m a c i ó n al Públi-
c o s o b r e la v ia l i dad d e la Red d e 
car re teras . D e esta m a n e r a p o d r e m o s 
c o n o c e r los p rocesos claves del Serv i -
cio, d e t e r m i n a r las expec ta t i vas de los 
c l ien tes , y c o m p r o b a r q u e estas se 
c u m p l e n , pa ra en caso c o n t r a r i o esta-
b lece r acc iones c o r r e c t o r a s . 
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Gest ión de Procesos en la Administración Pública 

Presentac ión del Serv ic io de 
In formación sobre la v ia l idad de la red 

de car re teras au tonómicas de la 
provincia de Val ladol id 

El se rv i c io t e l e f ó n i c o d e i n f o r m a -
c i ó n s o b r e la v ia l i dad en la r e d d e 
car re te ras au tonóm icas de la p rov inc ia 
d e V a l l a d o l i d se e n c u e n t r a u b i c a d o 
d e n t r o del la Conse je r ía de F o m e n t o 
d e la Junta de Cast i l la y León y nac ió 
hace 3 años c o m o respuesta a un plan 
d e e m p l e o . Este serv ic io fue p i o n e r o 
en la C o m u n i d a d de Cast i l la y León. 

La mis ión del serv ic io t e l e fón i co de 
i n f o r m a c i ó n a la v ia l idad en la red d e 
car re te ras au tonóm icas de la p rov inc ia 
d e Va l lado l id es: 

A t e n d e r las llamadas de los usua-
r ios de las c a r r e t e r a s , i n f o r m a n d o 
puntua lmente sobre el estado de las 
mismas, estado de los puestos, c o r -
tes, obras, desvíos, etc. 

Sin e m b a r g o , n o ex is ten ob je t i vos 
cuant i f icables en este Serv ic io. 

Los servicios que prestan están defi-
n idos en el plan de emp leo , en el q u e 
además, está de f in ido el serv ic io y los 
ob je t i vos de este. Este plan es del año 
1997 y se m u e s t r a a con t inuac ión . 

Definición 
Real ización de labores de emis ión 

y recog ida de i n f o r m a c i ó n al e x t e r i o r 

en re lac ión a la v ia l idad d e la red d e 
c a r r e t e r a s . I n f o r m a c i ó n al p ú b l i c o 
sob res conces iones y au to r i zac ión . 

Objetivo 
M a n t e n e r el ó p t i m o nivel de in fo r -

m a c i ó n t a n t o i n t e r n o c o m o e x t e r n o , 
en lo r e f e r e n t e a la v i a l i dad en las 
ca r re te ras así c o m o a las conces iones 
y au to r i zac iones . 

Funciones 
1. Información al ex te r io r sobre la vialidad 

de la red de carretera en cuanto a: 
- O b r a s . 
- C o r t e s i n te rm i ten tes . 
- P u e r t o s o ca r re te ras co r tadas . 
- Z o n a s c o n placas d e hielo. 
- T o d a s aque l las anoma l í as q u e 

afecten al n o r m a l desar ro l lo de la 
c i rcu lac ión. 

2. Recepc ión d e i n f o r m a c i ó n s o b r e la 
r ed p r o v e n i e n t e de l e x t e r i o r y su 
t r ansm is i ón al ó r g a n o c o m p e t e n t e . 

3. I n f o r m a c i ó n al púb l i co s o b r e t r á m i -
tes a segui r en c u a n t o a conces io -
nes y au to r i zac iones . 

4. Redac ta rá un p a r t e d ia r io , c o n t e -
n iendo : 
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- Remis ión d e i n f o r m a c i ó n a inst i-
t uc iones . 

- N ú m e r o d e l lamadas a tend idas, 
d e s t a c a n d o la m a t e r i a d e in fo r -
m a c i ó n más sol ic i tada. 

- Inc idencias destacables. 
Estos p a r t e s se m u e s t r a n en los 

anexos . 
Los c l ien tes d e este se rv i c i o son 

los c iudadanos . C a b e des taca r q u e la 
i n f o r m a c i ó n q u e se p r e s t a s o l o es 
re fe r ida al es tado d e las car re teas d e la 
Prov inc ia d e Val lado l id , y so lo aquel las 
en las q u e la Junta d e Cast i l la y L e ó n 
t i e n e c o m p e t e n c i a s . 

A d e m á s ex is te o t r o t i p o d e c l ien-
t es q u e son t o d o s aque l los o rgan is -
m o s q u e r e c i b e n la i n f o r m a c i ó n de l 
e s t a d o d e las ca r re te ras p a r a su pos -
t e r i o r uso, c o n v i r t i é n d o s e es tos o rga -
n i s m o s en los C l i e n t e s i n t e r n o s de l 
Se rv i c i o d e i n f o r m a c i ó n te le fón ica . A 
su vez el Serv i c io d e i n f o r m a c i ó n t e l e -
f ó n i c a es C l i e n t e i n t e r n o d e los equ i -
p o s e n c a r g a d o s d e r e c o g e r la i n fo r -
m a c i ó n acerca del es tado d e las ca r re -
teras. 

El Se rv i c i o d e i n f o r m a c i ó n t e l e f ó -
n i co esta f o r m a d o p o r 3 t r a b a j a d o r e s 
los cua les t r a b a j a n p o r t u r n o s . Este 
s e r v i c i o f u n c i o n a d e s d e las 8h hasta 
las 2 2 h , a p a r t i r d e es te m o m e n t o 
f u n c i o n a un c o n t e s t a d o r a u t o m á t i c o 
el cual d a c u e n t a d e las inc idenc ias 
q u e se hayan p r o d u c i d o en ese día, 
c o m o p u e d e n ser c o r t e s d e c a r r e t e -
ras, t r a m o s en ob ras , e tc . La t e m p o -

r a d a m á s c r i t i c a d e es te s e r v i c i o 
c o r r e s p o n d e a los meses d e N o v i e m -
b re a Marzo , en la cual se t r a b a j a los 7 
días d e la semana. Esta t e m p o r a d a es 
la mas c r i t i ca p o r las c o n d i c i o n e s cli-
m a t o l ó g i c a s q u e a c o m p a ñ a n a es tos 
meses. D e M a r z o a N o v i e m b r e el Ser-
v i c io t e l e f ó n i c o d e i n f o r m a c i ó n s o b r e 
la v i a l i d a d e n la r e d d e c a r r e t e r a s 
a u t o n ó m i c a s d e la p r o v i n c i a d e Val la-
d o l i d so lo f u n c i o n a d e lunes a v i e r -
nes. A d e m á s e x i s t e un g r u p o d e 5 
e q u i p o s d e 2 p e r s o n a s cada u n o d e 
el los, q u e se enca rgan d e r e c o g e r la 
i n f o r m a c i ó n ace rca de l e s t a d o d e las 
ca r re te ras . Estos e q u i p o s es tán o r g a -
n i z a d o s p o r zonas , d e es ta m a n e r a 
p o d e m o s d i f e r e n c i a r e n t r e la z o n a d e 
Peñafiel, M e d i n a de l C a m p o , M e d i n a 
d e R ioseco y 2 e q u i p o s q u e se enca r -
gan d e las zonas más p r ó x i m a s a Val la-
do l i d . Esta i n f o r m a c i ó n la envían a la 
o f i c ina d e i n f o r m a c i ó n t e l e f ó n i c a p o r 
t e l é f o n o o e m i s o r a . 

A con t i nuac ión se m u e s t r a el o rga -
n i g rama d e la C o n s e j e r í a d e F o m e n t o 
y el o r g a n i g r a m a del Se rv i c i o T e r r i t o -
rial, el cual es c o m ú n p a r a las nueve 
prov inc ias d e la C o m u n i d a d . 

Los r ecu rsos c o n los q u e c u e n t a n 
son una o f ic ina en la q u e se real iza la 
r e c e p c i ó n d e las l lamadas, la cual es ta 
e q u i p a d a c o n un t e l é f o n o , una e m i s o -
ra, una m á q u i n a d e esc r ib i r y un fax. 
A d e m á s pa ra recaba r la i n f o r m a c i ó n 
e x i s t e n 5 e q u i p o s f o r m a d o s p o r 5 
coches p e r f e c t a m e n t e equ ipados . 
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Las act iv idades pr inc ipales q u e rea-
liza el Serv ic io son: 

- O f r e c e r te le fón icamente las infor-
m a c i o n e s q u e los c i u d a d a n o s 
d e m a n d e n a cerca del es tado de 
las car re teras y a cerca de obras y 
concesiones q u e se p roduzcan en 
las inmediac iones de las car re te -
ras. 

- D i f u n d i r la i n f o r m a c i ó n de las 
car re teras a d iversos o rgan ismos 
y ent idades: Servic io Terr i tor ia l de 
F o m e n t o , D i r e c c i ó n Genera l de 
Carreteras, Pro tecc ión Civil, De le -
gación Terr i tor ia l , Radio Nac iona l 
España, C a d e n a SER, C O P E , El 
N o r t e de Castilla, El M u n d o de 
Val ladol id, D . G . T , T V E , Canal 29, 
Canal 4 8 , A B C , A n t e n a 3. 
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Anál is is de la s i tuac ión actual 

A c t u a l m e n t e n o ex is te n ingún t i p o 
d e s e g u i m i e n t o de las act iv idades q u e 
real izan, p o r lo t a n t o los resu l t ados 
o b t e n i d o s al p res ta r el se rv ic io n o se 
anal izan, n o s i e n d o r e q u e r i d a es ta 
i n f o r m a c i ó n hasta el m o m e n t o p o r 
nadie del Serv ic io. 

Para rea l izar un análisis d e la si-
t u a c i ó n ac tua l se ha r e a l i z a d o un 
e s t u d i o de l S e r v i c i o b a s á n d o n o s en 

I N Ú M E R O D E L L A M A D A S 

las l l amadas rec ib i das has ta el m o -
m e n t o . 

En el g rá f i co q u e o b s e r v a m o s a 
c o n t i n u a c i ó n p o d e m o s v e r el n ú m e r o 
d e l lamadas rec ib idas en los c inco pr i -
m e r o s meses del año, el n u m e r o d e 
l lamadas resuel tas f a v o r a b l e m e n t e , y 
el n ú m e r o de l lamadas q u e n o se han 
p o d i d o resolver, así c o m o el t o t a l d e 
t o d a s ellas. 
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C o m o p o d e m o s o b s e r v a r el 
m a y o r n ú m e r o d e l lamadas se p r o d u -
j o en Enero, c o i n c i d i e n d o c o n las c o n -
d i c iones c l ima to lóg icas más adversas. 
En el m e s de F e b r e r o n o se real izo un 
reg is t ro de t o d a s las l lamadas p o r eso 
el n ú m e r o d e estas es t an p e q u e ñ o , 
m i e n t r a s q u e en el res to de los meses 
p o d e m o s v e r q u e el n u m e r o de lla-
m a d a s rec i b i das es c o n s t a n t e . Res-
p e c t o al n ú m e r o de l lamadas resuel -
tas e f i cazmen te , es dec i r aquel las lla-
m a d a s a las cuales se les a p o d i d o 
s u m i n i s t r a r la i n f o r m a c i ó n c o r r e c t a -
m e n t e , s iguen u n a t e n d e n c i a cons tan -
te , salvo en el mes d e Enero en el cual 
el n ú m e r o d e estas es l i g e r a m e n t e 
s u p e r i o r Lo m i s m o sucede c o n las lla-
madas n o resueltas, d o n d e se o b s e r v a 
la m i s m a t e n d e n c i a e x c e p t u a n d o el 
m e s d e Enero. C o m o p o d e m o s v e r 
en este gráf ico el n ú m e r o de l lamadas 
sin r e s o l v e r es m u c h o más e l e v a d o 
q u e el de resueltas. Este resu l tado evi-
d e n c i a d o s cosas: 

- Q u e n o se d i s p o n e d e la in fo r -
m a c i ó n q u e los usuar ios d e m a n -
dan, o 

- Q u e la i n f o r m a c i ó n q u e el usua-
r i o d e m a n d a n o t i e n e n i nguna 
re lac ión c o n la i n f o r m a c i ó n q u e 
este se rv i c io o f rece . 

A con t inuac ión real izamos un estu-
d i o pa ra c o n o c e r de q u e t i p o son las 
l lamadas q u e si son resuel tas ef icaz-
m e n t e . Estas l lamadas se p u e d e n agru-
pa r en c u a t r o t ipos : 

- A c c e s o s : Estas l l amadas hacen 
re ferenc ia a accesos de e n t r a d a y 
salidas de p rop iedades pr ivadas a 
las car re teras . 

- I n f o r m a c i ó n de car re teras : Estas 
l lamadas las realizan usuar ios q u e 
desean c o n o c e r el e s t a d o d e 
alguna c a r r e t e r a en part icu lar . 

- M e d i o s d e c o m u n i c a c i ó n : Estas 
l l amadas las rea l izan d i v e r s o s 
m e d i o s d e c o m u n i c a c i ó n d e 
Val lado l id pa ra in teresarse p o r el 
es tado d e las car re te ras . 

- V a r i o s : En este a p a r t a d o v a m o s a 
i nc l u i r el c o n j u n t o d e l l amadas 
q u e real izan los usuar ios re f i r ién-
d o s e a d ive rsos temas : L imp ieza 
de los márgenes de las carreteras, 
señal izaciones, etc. 

En el gráf ico q u e se m u e s t r a a c o n -
t i nuac ión se p u e d e v e r q u e el n u m e r o 
de l lamadas re fe ren te a los accesos es 
s u p e r i o r al resto, c o n s t i t u y e n d o estas 
l lamadas el 3 5 % del t o t a l d e las l lama-
das resueltas. C o m o h e c h o des tacado 
p o d e m o s o b s e r v a r q u e del t o t a l d e 
las l lamadas q u e son resueltas, un 2 6 
%, hacen re fe renc ia a i n f o r m a c i ó n a 
ce rca del es tado de las car re teras , lo 
cual nos ind ica q u e e n t r e t o d a s las lla-
madas recib idas re fe ren tes a las car re -
te ras n o son las l lamadas d e los c iuda-
d a n o s p r e g u n t a n d o s o b r e el e s t a d o 
de las mismas las l lamadas mayo r i t a -
rias. R e c o r d e m o s q u e la M I S I O N de 
este serv ic io es a t e n d e r las l lamadas 
de los usuar ios d e las car re teras, i n fo r -
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m a n d o p u n t u a l m e n t e s o b r e el e s t a d o 
d e las mismas, e s t a d o d e los puestos , 
c o r t e s , obras , desvíos, etc., p o r lo t a n -
t o d e d u c i m o s lo s igu iente, o: 

- La M i s i ón del s e r v i c i o es i nco -
r r e c t a o 

- A l g o i m p i d e q u e la M i s i ó n de l 
se rv i c io se c u m p l a a c t u a l m e n t e . 

Po r ú l t i m o se d e c i d i ó rea l izar un 
es tud io exhaus t i vo de las l lamadas rea-
lizadas en el m e s d e Mayo. Para e l lo se 
c r e o una ho ja q u e se m u e s t r a en los 
a n e x o s , q u e s i r ve p a r a r e g i s t r a r la 
s igu iente i n f o r m a c i ó n : 

- ¿La p r e g u n t a de l c i u d a d a n o ha 
s ido resuelta? 

- Y en caso nega t i vo ¿qué i n fo r -
m a c i ó n d e m a n d a el c iudadano? 

D e este m o d o p o d e m o s c o n o c e r 
c o n p rec i s i ón q u e es lo q u e o c u r r e 

I T I P O D E L L A M A D A S R E S U E L T A S 

c o n t o d a s las l lamadas q u e n o s o m o s 
capaces d e responde r . 

En el m e s d e M a y o a p a r e c e n 25 
l l a m a d a s s in r e s o l v e r , las c u a l e s 
p o d í a n p e r t e n e c e r a los s igu ien tes 
g r u p o s : 

- Estatales d e Va l l ado l i d : En es te 
g r u p o se inc luyen t o d a s las lla-
m a d a s q u e p r e g u n t e n p o r 
c a r r e t e r a s d e Va l l ado l i d , en las 
cua les t i e n e n c o m p e t e n c i a el 
es tado . 

- D e la D i p u t a c i ó n : S o n t o d a s 
aquel las l lamadas q u e p r e g u n t e n 
p o r c a r r e t e r a s en las q u e t i e n e 
c o m p e t e n c i a la D i p u t a c i ó n 

- O t r a Prov inc ia de Casti l la y León: 
Son las l lamadas q u e p r e g u n t a n 
p o r ca r re te ras d e o t r a s Prov in -
cias d e la C o m u n i d a d . 
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- O t r a C o m u n i d a d : Son las l lama-
das q u e p r e g u n t a n p o r c a r r e t e -
ras d e o t r a s C o m u n i d a d e s A u t ó -
nomas . 

- O t r a i n f o r m a c i ó n : H a c e r e f e r e n -
cia a t o d a s aquel las l lamadas q u e 
se i n t e r e s a n p o r t e m a s m u y 
d i v e r s o s y s i e m p r e a j e n o s al 
t e m a d e las ca r re te ras . 

En el s iguiente gráf ico p o d e m o s v e r 
q u e la m a y o r í a d e las p r e g u n t a s n o 
resuel tas c o r r e s p o n d e n a O t r a s In for -
mac iones , es decir, se t r a t a d e l lamadas 
d e usuar ios q u e p r e g u n t a n p o r o t r o s 
d e p a r t a m e n t o s de la Junta de Cast i l la y 
L e ó n , i n f o r m a c i o n e s m e t e o r o l ó g i c a s , 
etc. Esto d e m u e s t r a la p o c o o mala cali-
dad d e la i n f o r m a c i ó n d a d a a ce rca d e 
es te serv ic io . El n u m e r o d e l lamadas 
re fer idas a o t ras ca r re te ras cons t i t uyen 
un n u m e r o ba jo c o n r e s p e c t o a las lla-

I T I P O D E L L A M A D A S N O R E S U E L T A S 

madas re fer idas a o t ras i n fo rmac iones , 
p e r o aún así este n u m e r o es re levante , 
ya q u e los c iudadanos, d u r a n t e el m e s 
de Mayo, d e m a n d a n mas esta i n f o r m a -
c ión q u e la i n f o r m a c i ó n re fe r i da a las 
ca r re te ras prov inc ia les d e la C o m u n i -
dad. 

C o m o conc lus i ón p o d e m o s d e c i r 
q u e el n u m e r o d e l lamadas q u e rec ibe 
el Se rv i c i o d e I n f o r m a c i ó n Te le fón i ca 
n o es m u y e levado, e x c e p t u a n d o días 
de c o n d i c i o n e s m e t e o r o l ó g i c a s adve r -
sas, d e estas l lamadas recibidas la m a y o -
nía d e las q u e son resuel tas hacen refe-
renc ia a Accesos , y d e las l lamadas n o 
resuel tas una mayo r ía hacen re fe renc ia 
a i n f o rmac iones ajenas al S e r v i c i o . A d e -
más el n u m e r o d e l lamadas re fer idas a 
ca r re te ras d i fe ren tes a las d e la Prov in-
cia es s im i l a r al n u m e r o d e l l a m a d a 
refer idas a ca r re te ras d e la Provincia. 
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Gest ión de procesos 

Introducción 
a la gestión por procesos 

V a m o s a c o m e n z a r d e f i n i e n d o lo 
q u e es un p roceso . D e n t r o del c o n -
t e x t o de la G e s t i ó n d e Ca l idad Total , 
d e f i n i m o s un p roceso c o m o : 

"El c o n j u n t o de acc iones u o p e r a -
c i o n e s r e p e t i t i v a s y s i s temát i cas 
m e d i a n t e las cua les u t i l i z a m o s u n a 
e n t r a d a ( i n p u t ) p a r a c o n s e g u i r u n a 
salida o resu l tado ( o u t p u t ) , q u e a su 
vez es un p r o d u c t o o la c o n s e c u c i ó n 
d e un o b j e t i v o f i jado" . 

E x a m i n a d o esta def in ic ión paso a 
paso v e m o s que: 

- A c c i o n e s repe t i t i vas : A c c i o n e s 
y /u o p e r a c i o n e s c o n t i n u a s q u e 
se e j e c u t a n a p r o x i m a d a m e n t e 
de la m i s m a m a n e r a c o n c i e r t a 
pe r i od i c i dad (al m e n o s de f o r m a 
mensual ) . 

- A c c i o n e s u o p e r a c i o n e s : Existe 
un c o n j u n t o de act iv idades clara-
m e n t e o b s e r v a b l e s y de f in ib les 
asociadas con el p roceso . 

- En t rada . . .Sa l i da / resu l tado : T o d o 
p r o c e s o d e b e t e n e r t a n t o en t r a -
das c o m o sa l idas .Ambas p u e d e n 
a d o p t a r d is t in tas f o r m a s , d e s d e 
la p r o g r a m a c i ó n de ins t rucc iones 
hasta la f u n d i c i ó n de acero . En 
lengua je c o l o q u i a l , un p r o c e s o 
t o m a e n t r a d a s m e d i b l e s y las 
t r a n s f o r m a m e d i a n t e un camb io , 
un s u p l e m e n t o o una sustracc ión 
en una salida med ib l e . 

La G e s t i ó n de Procesos n o r m a l -
m e n t e c o n t e m p l a los p rocesos más 
comunes y repet i t ivos en el lugar de t ra-
bajo. A lgunas act ividades con una f re-
cuencia semanal o mensual en la organi-
zación pueden definirse c o m o procesos. 

2 4 1 

Ent rada(s ) Salida(s) 

Requ is i tos e i n f o r m a c i ó n d e r e t o r n o Requ is i tos e i n f o r m a c i ó n d e r e t o r n o 
( p r o d u c t o y p r o c e s o ) ( p r o d u c t o y p r o c e s o ) 
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C u a n d o e s t u d i a m o s los p r o c e s o s 
d e t raba jo , nos e n c o n t r a m o s an te una 
ser ie c o n t i n u a d e ac t iv idades, en las 
q u e nos e n t r e g a un p r o v e e d o r (en t ra -
da) se t r a n s f o r m a pa ra e n t r e g a r una 
sal ida a un resu l tado , a un c l ien te . Esta 
t r a n s f o r m a c i ó n t a m b i é n p u e d e rec ib i r 
el n o m b r e d e va lor añadido. Es decir , 
r e c i b i m o s u n a e n t r a d a , le a ñ a d i m o s 
v a l o r y la c e d e m o s . 

Para p o d e r c o m p r e n d e r el s is tema 
d e G e s t i ó n d e P rocesos , d e b e m o s 
c o n s i d e r a r l o desde la pe rspec t i va d e 
los cua t ro pr inc ip ios d e la Cal idad Total. 

Satisfacción del Cliente 
La sat isfacción d e las neces idades y 

e x p e c t a t i v a s razonab les d e n u e s t r o s 
c l ien tes d e b e r í a ser algo m u y senci l lo. 
D e s p u é s d e t o d o , só lo se t r a t a de: 

- Ident i f icar al c l i en te 
- C o m u n i c a r s e c o n el c l ien te has-

t a q u e se a c u e r d a un c o n j u n t o 
d e r e q u i s i t o s v á l i d o s q u e s o n 
t a n t o deseables c o m o pos ib les 

- D i s e ñ a r los p r o c e s o s d e t r a b a j o 
pa ra asegu ra rnos q u e se satisfa-
cen d i chos requ is i tos vá l idos 

Sin e m b a r g o , en n u e s t r o t r a b a j o 
d i a r i o c o n f r e c u e n c i a d e s c u i d a m o s 
este p r o c e d i m i e n t o . Ident i f icar al c l ien-
t e n o r m a l m e n t e r e s u l t a fáci l , p e r o 
hab la r c o n el c l i en te p u e d e resu l t a r 
difícil. Si la re lac ión es tensa, nos p u e -
d e resu l ta r difícil s e n t a r n o s c o n él y 
d i scu t i r los t e m a s d e s d e una p o s t u r a 
d e m u t u a v o l u n t a d d e reso l ve r p r o -

b lemas. Por o t r o lado, si la re lac ión va 
bien, t e n d e m o s a d a r t o d o p o r h e c h o 
y a n o p r e o c u p a r n o s d e c o m u n i c a r n o s 
c o n regu lar idad. 

Po r e l lo , si s u p o n e m o s q u e la 
c o m u n i c a c i ó n ha t e n i d o lugar, resu l ta 
inc luso más difícil asegu ra rnos q u e los 
p r o c e s o s d e t r a b a j o sat isfacen d e b i -
d a m e n t e los r e q u i s i t o s vá l i dos . En 
demas iadas ocas iones, el p r o d u c t o o 
se rv i c io p r e s t a d o al c l i en te s igu iente 
en el p r o c e s o n o c o n t e m p l a d e b i d a -
m e n t e la f o r m a q u e és te t i e n e d e 
usar lo. Se t r a t a d e una t a r e a sin fin en 
la c o n s e r v a c i ó n d e la cal idad. Este p r o -
ceso ha s ido d i señado pa ra a y u d a r n o s 
a es tar s i e m p r e seguros d e q u e t o d o 
n u e s t r o t r a b a j o d i a r i o sat is face las 
neces idades y las expec ta t i vas razona-
ble d e nues t ros c l ientes. 

Puede q u e muchas p e r s o n a s d e la 
o rgan izac ión n o t r a t e n d i r e c t a m e n t e 
c o n el c l iente e x t e r n o , p e r o t o d a s ellas 
g e n e r a n a lgún p r o d u c t o o s e r v i c i o 
q u e d e a lguna m a n e r a inf luye en él.Ya 
q u e " la res is tenc ia d e una c a d e n a es 
igual a la d e su es labón más déb i l " , la 
G e s t i ó n d e Procesos subraya el h e c h o 
d e q u e las p e r s o n a s o el d e p a r t a m e n -
t o q u e r e c i b e d i r e c t a m e n t e n u e s t r o 
p r o d u c t o o s e r v i c i o es el " s i gu ien te 
c l ien te en el p r o c e s o " . 

Planificar-Ejecutar-Verificar-
Optimizar 

El c ic lo Plani f icar-Ejecutar-Ver i f icar-
O p t i m i z a r es una p a r t e f u n d a m e n t a l 
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d e la G e s t i ó n d e Procesos. El es tab le-
c i m i e n t o d e un S is tema d e C o n t r o l d e 
G e s t i ó n d e Procesos en cada p r o c e s o 
d e t r a b a j o habi tua l ( r u t i n a r i o ) inc luye 
la secuenc ia del p r o c e s o , ind icadores , 
ob je t i vos , l ími tes y acc iones c o r r e c t i -
vas. Estos e l e m e n t o s a su vez son las 
h e r r a m i e n t a s p a r a m e j o r a r u l t e r i o r -
m e n t e el s is tema. H a y q u e r e c o r d a r 
q u e la m e j o r a c o n t i n u a d e p r o d u c t o s 
y serv ic ios pa ra el c l i en te es lo q u e 
n o s a y u d a r á a m a t e r i a l i z a r n u e s t r a 
v is ión y a asegura r la sat isfacción del 
c l ien te . 

La G e s t i ó n d e Procesos es p o r lo 
t a n t o un p r o c e s o d e m e j o r a con t i nua . 
La Planificación c o m i e n z a c o n la selec-
c i ón d e un p r o c e s o r u t i n a r i o pa ra el 
q u e se e s t a b l e c e r á un S i s t e m a d e 
C o n t r o l d e G e s t i ó n d e Procesos. Eje-
cutar imp l i ca la i m p l a n t a c i ó n del siste-
m a d e G e s t i ó n d e Procesos. La Veri f i -
cación apa rece c o n la m e d i c i ó n d e los 
r e s u l t a d o s , y O p t i m i z a r t i e n e l uga r 
c u a n d o se apl ican las acc iones c o r r e c -
t ivas d e m e j o r a y los p r o c e s o s se n o r -
mal izan y se repl ican. 

Dirección basada en Hechos 
La u t i l i zac ión d e d a t o s y h e c h o s 

t a n t o pa ra la t o m a d e decis iones c o m o 
para la gest ión d e nues t ra organ izac ión 
resu l ta vital pa ra el é x i t o indiv idual y 
pa ra el é x i t o d e la organ izac ión . 

El s i s tema d e G e s t i ó n d e Procesos 
c u e n t a c o n m u c h o s p r o c e d i m i e n t o s , 
p r o c e s o s y h e r r a m i e n t a s q u e nos ayu-

dan a apl icar es te p r i nc i p i o al t r a b a j o 
d iar io . M e d i a n t e una f o r m a d e ac tua r 
s is temát ica , m e d i a n t e la r e c o g i d a d e 
los d a t o s necesa r i os , y m e d i a n t e la 
i n t e r p r e t a c i ó n d e los d a t o s c o n la 
m a y o r ob je t i v idad posib le, t o d o el pe r -
sonal es tá capac i t ado pa ra au tod i r i g i r 
p r o c e s o s con t i nuos . 

El Respeto de la Persona 
A l igual q u e los c l ientes, los e m p l e -

ados t i e n e n neces idades y e x p e c t a t i -
vas q u e d e b e n satisfacer. La G e s t i ó n 
d e P r o c e s o s ap l ica es te p r i n c i p i o al 
r e c o n o c e r q u e t o d o e m p l e a d o t i e n e 
los c o n o c i m i e n t o s , las des t rezas y la 
capac idad d e c o n t r i b u i r al é x i t o d e la 
o rgan i zac ión . Esta c o n t e m p l a la cal i-
dad d e v ida d e t o d o s aquel los q u e t r a -
bajan o r ec i ben el i m p a c t o d e la o rga -
n izac ión. El r e s p e t o d e la p e r s o n a es 
un i n d i c a d o r r e v e l a d o r d e si una c o m -
pañía está r e a l m e n t e f u n c i o n a n d o en 
un e n t o r n o d e G e s t i ó n d e C a l i d a d 
Total . Muchas veces es tamos an te p r o -
cesos q u e c r e e m o s i ncapaces d e 
me jo ra r . En m u c h o s casos los p r o c e -
sos se desa r ro l l aban antes d e l legar a 
n o s o t r o s o se i m p l a n t a b a n sin in fo r -
m a c i ó n d e en t rada . A d e m á s , c o n f r e -
c u e n c i a n o e x i s t e un m é t o d o p a r a 
anal izar d e f o r m a s is temát ica lo q u e se 
hace y n o e x i s t e n i n g u n a f o r m a d e 
estudiar , estabi l izar o m e j o r a r d i chos 
p rocesos . 

La G e s t i ó n d e Procesos o f r e c e un 
s i s tema pa ra la m e j o r a y capac i ta a las 

2 4 3 
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personas más adecuadas pa ra ident i f i -
car e imp lan ta r la m e j o r a d e d ichos 
p r o c e s o s de t raba jo . 

A lgunas de las venta jas d e la Ges-
t i ó n de Procesos son: 

- A u m e n t a r la c o m u n i c a c i ó n en el 
lugar d e t r aba jo ; Los e m p l e a d o s 
c o m p r e n d e n m e j o r en q u é c o n -
siste su t raba jo . 

- Pe rm i te una ident i f i cac ión prec i -
sa d e las m e j o r a s necesar ias en 
los p r o c e s o s ru t inar ios . 

- O f r e c e r un e n f o q u e a los equ i -
pos de cal idad. 

- A y u d a a c o n s e r v a r los avances 
g e n e r a d o s p o r los e q u i p o s d e 
cal idad. 

- A y u d a a la f o r m a c i ó n de emp lea -
dos en el á rea d e t raba jo . 

- A p l i c a lo q u e se ha a p r e n d i d o 
c o n el S i s t e m a d e G e s t i ó n d e 
P r o c e s o s a o t r o s p r o c e s o s d e 
t r a b a j o similares. 

- Ident i f i ca aque l los p r o c e s o s d i -
r e c t a m e n t e re lac ionados c o n las 
áreas c lave q u e r e q u i e r e n u n a 
m e j o r a cual i tat iva, tal y c o m o se 
d e t e r m i n a m e d i a n t e la G e s t i ó n 
de Políticas. 

Identificación de procesos 
El p r i m e r paso a real izar es Ident i -

f icar los Pr incipales Procesos de Tra-
ba jo q u e real iza el Serv ic io d e In for -
m a c i ó n al Publ ico s o b r e la v ia l idad d e 
la Red d e C a r r e t e r a s A u t o n ó m i c a s d e 
Cast i l la y León. 

P r i m e r a m e n t e de f i n imos los t i p o s 
de p r o c e s o s q u e v a m o s a identi f icar, 
de esta m a n e r a t e n d r e m o s : 

- P r o c e s o s o p e r a t i v o s : P r o c e s o s 
de la C a d e n a de valor, es decir, 
los p r o c e s o s básicos i nhe ren tes 
al serv ic io q u e se genera . 

- Procesos est ra tég icos: Procesos 
q u e o r i e n t a n a la o rgan izac ión 

- Procesos de S o p o r t e : Procesos 
q u e c o m p l e m e n t a n a los p r o c e -
sos de los dos g r u p o s an ter io res . 

A d e m á s , los p r o c e s o s d e u n a 
o rgan izac ión se desc r i ben a d is t in tos 
niveles, en f u n c i ó n del o b j e t i v o pe rse -
gu ido . En n u e s t r o caso c o n s i d e r a r e -
m o s dos t i pos d e p roceso : 

- P rocesos d e nivel 0, los cuales 
son g randes p rocesos . 

- P rocesos d e nivel 1, los cuales 
son s u b p r o c e s o s o act iv idades. 

U n a vez c o n o c i d o q u e t o d o el pe r -
sona l de l s e r v i c i o t e n i a c l a r o e s t o s 
c o n c e p t o s p a s a m o s a ident i f i car , 
m e d i a n t e una t o r m e n t a de ideas, los 
p rocesos o p e r a t i v o s d e N ive l 0. 

La t o r m e n t a d e ideas c o n s t ó d e 
t res fases: 

Fase d e G e n e r a c i ó n del b o m b a r -
d e o d e ideas, en la cual se de f inen las 
reglas del B o m b a r d e o y en la cual se 
real iza la g e n e r a c i ó n d e ideas hasta 
ago ta r t o d a s estas. 

Fase de Ac la rac i ón del b o m b a r d e o 
de ideas, en la cual se repasa la lista de 
ideas pa ra es tar seguro d e q u e t o d o s 
c o m p r e n d e n lo a n o t a d o en ella. 
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Fase d e Eva luac ión , en la cual se 
repasa la l ista p a r a e l i m i n a r d u p l i c i d a -
des o c o m b i n a r e l e m e n t o s , según sea 
necesa r io . 

Para iden t i f i ca r el proceso clave rea-
l i zamos las s igu ien tes p regun tas : 

- ¿ Q u i é n e s son n u e s t r o s cl ientes? 
- ¿ Q u é se rv i c i os les o f r e c e m o s ? 
- ¿ Q u é p r o c e s o s g e n e r a n e s o s 

serv ic ios? 
El p r i nc ipa l c l i en te de l S e r v i c i o d e 

A t e n c i ó n a la v i a l i dad en la Red d e 
C a r r e t e r a s d e Cast i l la y L e ó n es el ciu-
dadano, al cual se le o f r e c e un Se rv i c i o 
d e I n f o r m a c i ó n a c e r c a d e la v ia l idad 
d e las ca r re te ras d e Cast i l la y L e ó n y el 
p r o c e s o q u e g e n e r a es te s e r v i c i o es 
P res ta r I n f o r m a c i ó n a c e r c a d e la v ia-
l i dad d e las c a r r e t e r a s d e Cas t i l l a y 
L e ó n . Po r lo t a n t o n u e s t r o p r o c e s o 
clave es P res tar Serv ic io d e I n f o r m a -
c i ó n a c e r c a d e la v ia l idad d e las 
c a r r e t e r a s d e Cast i l la y L e ó n . Esta 
i n f o r m a c i ó n se p u e d e t r a s m i t i r d e 
d i f e r e n t e s m a n e r a s c o m o más ade lan -
t e v e r e m o s . 

A c o n t i n u a c i ó n , i d e n t i f i c a m o s 
m e d i a n t e u n a t o r m e n t a d e ideas, t a n -
t o los p r o c e s o s q u e g e n e r a n e n t r a d a s 
a n u e s t r o p r o c e s o c lave c o m o los 
q u e r e c i b e n sal idas d e l m i s m o , o b t e -
n i e n d o s o l o p r o c e s o s q u e g e n e r a n 
e n t r a d a s a n u e s t r o p r o c e s o . Es tos 
p r o c e s o s son : 

- R e c o g e r la i n f o r m a c i ó n a c e r c a 
d e la v ia l idad d e las ca r re te ras . 

- V ig i la r y de fensa d e las ca r re te ras . 
A c o n t i n u a c i ó n i d e n t i f i c a m o s los 

p r o c e s o s e s t r a t é g i c o s u t i l i z a n d o la 
m i s m a h e r r a m i e n t a d e Ca l i dad . Este 
p r o c e s o es: 

- A t e n d e r al c l i en te 
Po r u l t i m o i d e n t i f i c a m o s los p r o -

cesos d e s o p o r t e los cuales son: 
- M a n t e n i m i e n t o 
- G e s t i ó n a d m i n i s t r a t i v a 
U n a v e z q u e h e m o s i d e n t i f i c a d o 

los p r o c e s o s d e nivel 0 c o m p r o b a m o s 
q u e t o d o s e l los son p r o c e s o s , p a r a lo 
cual a p l i c a m o s la m a t r i z d e iden t i f i ca -
c i ó n d e p r o c e s o s q u e se m u e s t r a a 
c o n t i n u a c i ó n . 
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M a t r i z de 
identificación 
de procesos 

Repeti t ivo Sistemático Medib le Observab le C o n valor 
añadido 

Recoger 
información 

SI SI SI SI SI 

Vigilar y 
defender las 
carreteras 

SI SI SI SI SI 

Prestar servicio 
de información 

SI SI SI SI SI 
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U n a vez def in idos t o d o s los p roce -
sos de nivel 0 v a m o s a ident i f icar los 
p rocesos de nivel 1. Para realizar esta 
ident i f icación nos v a m o s a p regun ta r 
C Ó M O pod íamos realizar los p roce -
sos de nivel 0, nuestros QUE's. D e esta 
m a n e r a o b t e n e m o s los siguientes p ro -
ceso: 

Q U E C O M O S 

Recoger 
información a 
cerca de la 
vialidad de las 
carreteras 

- R e c o g e r o r d e n e s de l 
día 

- T ras ladarse al p u n t o 
d e r ecog ida 

- R e c o g e r la 
i n f o r m a c i ó n 

- C o m u n i c a r las 
inc idenc ias 

- Real izar un p a r t e 

Q U E C O M O S 

Vig i la r y 
d e f e n d e r 
las c a r r e t e r a s 

- R e c o g e r o r d e n e s d e l 
día 

- T ras ladarse al p u n t o 
d e consu l t a 

- Real izar la c ons u l t a 
- Real izar C r o q u i s 
- Real izar i n f o r m e 
- R e m i t i r i n f o r m e al 

Se rv i c i o T e r r i t o r i a l 

Q U E C O M O S 

P r e s t a r 
Se rv i c i o d e 
i n f o r m a c i ó n a 
ce rca d e la 
v ia l idad d e las 
c a r r e t e r a s 

- I n f o r m a r 
t e l e f ó n i c a m e n t e a 
ce rca d e la v ia l idad d e 
las c a r r e t e r a s 

- I n f o r m a c i ó n , vía f ax o 
t e l e f ó n i c a m e n t e , a 
o r g a n i s m o s y 
en t idades , s o b r e la 
v ia l idad d e las 
c a r r e t e r a s 

A con t inuac ión v a m o s a ident i f icar 
los p rocesos de nivel 2 del p roceso 
clave. A h o r a los p rocesos de nivel 1 
son n u e s t r o s Q U E ' s y n u e s t r o s 
C O M O ' s serán nuest ros p rocesos de 
nivel 2 

Por lo t a n t o p a r a iden t i f i ca r los 
p rocesos de nivel 2 basta con p regun-
ta r C O M O har íamos los p rocesos de 
n i ve l l . 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a n los 
p rocesos de nivel 2 

Q U E C O M O S 

I n f o r m a r 
telefónicamente 
a ce rca d e l 
e s t a d o d e las 
c a r r e t e r a s a 
los 
c i u d a d a n o s 

- C o n s u l t a r la 
i n f o r m a c i ó n 

- D a r la i n f o r m a c i ó n 
- Reg is t ra r las l lamadas 

Q U E C O M O S 

I n f o r m a r , vía 
f ax o 
telefónicamente, 
a ce rca d e l 
e s t a d o d e las 
c a r r e t e r a s a 
o r g a n i s m o s y 
en t i dades . 

- C o n s u l t a r i n f o r m a c i ó n 
- Real izar p a r t e d e 

inc idenc ias 
- Env iar la i n f o r m a c i ó n 
- Reg is t ra r los env íos 

A l igual que h e m o s ap l icado ante-
r i o r m e n t e la ma t r i z de ident i f icac ión 
de p rocesos para c o m p r o b a r que los 
posib les p rocesos ident i f i cados para 
el nivel 0 son procesos, la ap l i camos 
para los p rocesos de nivel 1 y 2, c o m -
p r o b a n d o que t o d o s el los son p r o c e -
sos. 
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Esquema general 
del mapa de proceos 

C o n t o d o es to el M a p a d e Proce-
sos d e la o rgan i zac i ón es el q u e se 
m u e s t r a a c o n t i n u a c i ó n en el q u e 
r e p r e s e n t a m o s el S e r v i c i o d e s d e el 
p u n t o de v is ta de sus p rocesos . 

A l o b s e r v a r el e s q u e m a p o d e m o s 
v e r c o m o inf luyen los p rocesos es t ra-
t é g i c o s ( p a r t e s u p e r i o r ) , s o b r e los 
p rocesos o p e r a t i v o s (zona cent ra l ) y, a 
su vez, c o m o estos p r o c e s o s o p e r a t i -
vos son c o m p l e m e n t a d o s p o r los p r o -
cesos s o p o r t e ( p a r t e in fer io r ) . 

Estratégicos 

A t e n d e r al c l iente 
PE-00 

y 
O p e r a t i v o s 

Recoger in fo rmac ión 
a cerca de la 

v ia l idad de las 
ca r re te ras 

P O - 0 0 

Vig i la r y d e f e n d e r 
ca r re te ras 

P O - 0 1 

P r e s t a r sevicio de 
in fo rmac ión a los 

c iudadanos a cerca 
de la v ia l idad 

d e las ca r re te ras 
P O - 0 2 
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Y 
S o p o r t e 

G e s t i ó n 
A d m i n i s t r a t i v a 

P O - 0 1 

M a n t e n i m i e n t o 
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D a d o q u e la m i s i ón del Ser v i c i o 
es p res ta r un se r v i c i o d e i n f o r m a c i ó n 
q u e satisfaga las neces idades d e los 
c i udadanos , el p r o c e s o clave cons i -
d e r a d o es Pres ta r I n f o r m a c i ó n a ce r -
ca d e la v ia l idad d e la r ed d e c a r r e t e -
ras d e Cast i l la y L e ó n ( P O - 0 2 ) , el cual 
es el p r o c e s o q u e d e s p l e g a r e m o s . 
Esta i n f o r m a c i ó n c o m o h e m o s v i s tos 
a n t e r i o r m e n t e p u e d e da rse d e d o s 
maneras , t e l e f ó n i c a m e n t e a c i udada -
nos y p o r f a x a o r g a n i s m o s y e n t i d a -
des. 

N u e s t r o p r o c e s o c lave t i e n e 
c o m o e n t r a d a s , los p r o c e s o s d e 
R e c o g e r i n f o r m a c i ó n a c e r c a d e la 
v ia l i dad d e la r e d d e c a r r e t e r a s d e 
Cas t i l l a y L e ó n ( P O - 0 0 ) y V i g i l a r y 
d e f e n d e r las c a r r e t e r a s ( P O - Ü I ) . Este 
ú l t i m o p r o c e s o hace r e fe renc i a a lo 
q u e en el S e r v i c i o c o n o c e n c o n el 
n o m b r e d e A c c e s o s . Los accesos son 
los t r a m i t e s q u e t i enen q u e segu i r los 
c i udadanos pa ra real izar algún t i p o d e 
o b r a en los m á r g e n e s d e las c a r r e t e -
ras. 

Los p r o c e s o s es t ra tég icos d e b e n 
o r i e n t a r al Serv ic io en la d i recc ión q u e 
m a r c a la po l í t ica d e la o rgan izac ión . El 
Serv ic io de a tenc ión a la v ia l idad en la 
r ed d e ca r re te ras d e C o m u n i d a d d e 
Cas t i l l a y L e ó n t i e n e c o m o m i s i ó n 
a t e n d e r las l lamadas de los usuar ios 
d e la ca r re te ra , p o r e l lo el p r o c e s o d e 
nivel 0 es t ra tég ico lo h e m o s l l amado 
A t e n c i ó n al C l i en te , en el s e n t i d o d e 
buscar un t r a t o pe rsona l i zado al c l ien-

t e y una so luc ión ráp ida a sus necesi-
dades. 

Los p r o c e s o s q u e a p o y a n a los 
o p e r a t i v o s son de s o p o r t e , en los q u e 
h e m o s i n c l u i d o el p r o c e s o G e s t i ó n 
Adm in i s t r a t i va , q u e t r a t a t e m a s c o m o 
contab i l idad, ap rov i s ionamien to , gastos 
de equ ipos , e tc . El o t r o p r o c e s o d e 
s o p o r t e es M a n t e n i m i e n t o , t a n t o d e 
instalaciones, e q u i p o s y vehículos. 

Despliegue 
del proceso clave 

C o m o se ha m e n c i o n a d o antes, el 
p r o c e s o clave del Serv ic io es PRES-
T A R I N F O R M A C I Ó N A L O S C I U -
D A D A N O S A C E R C A D E L A V I A L I -
D A D D E L A RED D E C A R R E T E R A S . 
A c o n t i n u a c i ó n v a m o s a rea l i za r el 
desp l iegue del p roceso , pa ra lo cual 
v a m o s a ut i l izar un d i ag rama s imple , el 
cual cons ta bás i camen te de: el p r o c e -
so clave (nivel 0), 2 p rocesos d e nivel 
1 y de nivel 3. 

En el e s q u e m a siguiente, se m u e s -
t r a el desp l iegue del p r o c e s o clave 

Definición 
de los procesos 

U n a vez q u e c o n o c e m o s los p r o -
cesos de n u e s t r o Serv ic io , el s igu iente 
paso es d o c u m e n t a r los p r o c e s o s 
m á x i m a p r i o r i dad . Para este paso ut i -
l i za remos c o m o h e r r a m i e n t a el f lu jo -
g r a m a , p e r o e s t o s los r e a l i z a r e m o s 
después de e leg i r el p r o c e s o de máx i -
m a p r i o r i dad . 
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| D E S P L I E G U E D E L P R O C E S O C L A V E 

f 1 
Prestar servic io 

de in formación a cerca de 
la vialidad de las car re teras 

In formar te le fón icamente 
a los ciudadanos 

a cerca de 
la vialidad de las car re teras 

In formación, vía fax o 
te le fón icamente , a organismos 

y ent idades sobre 
la vialidad de las car re teras 

C o n s u l t a r 
i n f o rmac ión 

D a r la 
i n f o r m a c i ó n 

Registrar 
las l lamadas 

C o n s u l t a r 
i n f o r m a c i ó n 

Realizar 
p a r t e d e 

incidencias 
Enviar la Rdeegislotrso 

i n f o rmac ión ^ v f o s 

2 4 9 

Para q u e después n o nos e n c o n -
t r e m o s c o n n ingún p r o b l e m a v a m o s a 
de f in i r en este a p a r t a d o los p rocesos . 
D e f i n i m o s los p r o c e s o s p a r a p o d e r 
g e s t i o n a r l o s c o n m a y o r fac i l i dad y 
c o m p r e n d e r en q u e p u n t o del Serv i -
c io encajan. 

Para def in i r los p rocesos ut i l i zamos 
c o m o h e r r a m i e n t a la H o j a de Def in i -
c ión de Procesos, en la cual se hace 
re fe renc ia a los s iguientes aspectos: 

- Final idad del p r o c e s o 
- D o c u m e n t a c i ó n d e re fe renc ia 
- L imi tes del p r o c e s o 

- Ent radas y salidas 
- D e p a r t a m e n t o s i nvo luc rados 
- Equ ipo de p roceso : P rop ie ta r io , 

p r o v e e d o r y c l iente. 
T o d o s los p r o c e s o s t i e n e n q u e 

t e n e r c l a r a m e n t e d e f i n i d o s t o d o s 
es tos aspectos. 

Para real izar la de f in ic ión del p r o -
ceso clave de nivel 0 y d e los dos p r o -
cesos claves de nivel 1 se c o n t ó c o n la 
c o l a b o r a c i ó n del persona l del Serv ic io 
d e In fo rmac ión . 

Las hojas d e de f in ic ión d e los p r o -
cesos se m u e s t r a n a con t i nuac ión . 



S E R V I C I O D E 
I N F O R M A C I Ó N 
S O B R E L A 
V I A L I D A D D E L A S 
C A R R E T E R A S 

Fecha 
HOJA DE DEFINICIÓN o n ^ O n n 

DE PROCESOS 2 0 - 5 - 2 0 0 0 

N i v e l 0 Pag 1 

P R O C E S O : Prestar serv ic io d e i n f o r m a c i ó n s o b r e la v ia l idad d e las c a r r e t e r a s 

F I N A L I D A D : I n f o r m a r a los c i u d a d a n o s s o b r e el e s t a d o d e las c a r r e t e r a s 

D O C U M E N T A C I Ó N D E R E F E R E N C I A : B O C Y L , Regist ros, Par tes d e inc idenc ia 

LIMITES DEL PROCESO: 
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Neces idad 
d e i n f o r m a c i ó n 

4 I n f o r m a r 
t e l e f ó n i c a m e n t e 

al c i udadano 

I n f o r m a r vía fax o 
t e l e f ó n i c a m e n t e 

a o rgan i smos 
N e c e s i d a d 
satisfecha 

ENTRADAS: SALIDAS: 

- Q U E : Pa r tes d e inc idenc ia - Q U E : I n f o r m a c i ó n p r e s t a d a 

- D E Q U I E N : V ig i lan tes d e e x p l o t a c i ó n - D E Q U I E N : C l i e n t e 

D E P A R T A M E N T O S I N V O L U C R A D O S : Se rv i c i o T e r r d e F o m e n t o : E x p l o t a c i ó n 

PERSONAL INVOLUCRADO: 

PROPIETARIO: Vigilante de PROVEEDOR: Vigilante CLIENTE: C iudadano 
e x p l o t a c i ó n en i n f o r m a c i ó n d e e x p l o t a c i ó n 
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S E R V I C I O D E 
I N F O R M A C I Ó N 
S O B R E L A 
V I A L I D A D D E L A S 
C A R R E T E R A S 

HOJA DE DEFINICIÓN 
DE PROCESOS 

Fecha 
realización 
2 0 - 5 - 2 0 0 0 

N i v e l 1 Pag 1 

P R O C E S O : I n f o r m a r t e l e f ó n i c a m e n t e a los c i u d a d a n o s s o b r e la v ia l idad 
d e las c a r r e t e r a s 

F I N A L I D A D : R e s p o n d e r rápida, c lara y c o n c i s a m e n t e a las c u e s t i o n e s q u e 
los c i u d a d a n o s p l a n t e e n t e l e f o n i c a m e n t e 

D O C U M E N T A C I Ó N D E R E F E R E N C I A : B O C Y L , Regist ros, Par tes d e inc idenc ia 

LIMITES DEL PROCESO: 

Neces idad 
d e i n f o rmac ión 

C o n s u l t a r 
i n f o rmac ión 

D a r 
i n f o rmac ión 

Neces idad 
satisfecha 

Registrar 
la l lamada 

2 5 1 

ENTRADAS: SALIDAS: 

- Q U E : Pa r tes d e inc idenc ia - Q U E : I n f o r m a c i ó n p r e s t a d a 

- D E Q U I E N : V ig i lan tes d e e x p l o t a c i ó n - D E Q U I E N : C l i e n t e 

D E P A R T A M E N T O S I N V O L U C R A D O S : Se rv i c i o T e r r d e F o m e n t o : E x p l o t a c i ó n 

PERSONAL INVOLUCRADO: 

PROVEEDOR: Vigilante CLIENTE: Ciudadano 
d e e x p l o t a c i ó n 

PROPIETARIO: Vigilante de 
e x p l o t a c i ó n en i n f o r m a c i ó n 
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S E R V I C I O D E 
I N F O R M A C I Ó N 
S O B R E L A 
V I A L I D A D D E L A S 
C A R R E T E R A S 

HOJA DE D E F I N I C I Ó N 
DE PROCESOS 

Fecha 
realización 
2 0 - 5 - 2 0 0 0 

N ive l 1 Pag 1 

P R O C E S O : I n f o r m a r vía fax o t e l e f ó n i c a m e n t e a o rgan i smos o en t idades 
sob re la v ial idad de las ca r re te ras 

F I N A L I D A D : M a n t e n e r c o n s t a n t e m e n t e i n f o r m a d o s a t o d o s los o r g a n i s m o s 
y en t idades c o m p e t e n t e s de las inc idenc ias q u e o c u r r a n en las ca r re te ras 

D O C U M E N T A C I Ó N D E R E F E R E N C I A : B O C Y L , Registros, Par tes d e inc idencia 

LIMITES DEL PROCESO: 

N e c e s i d a d 
d e i n f o r m a c i ó n 

Consu l t a r la 
i n f o r m a c i ó n 

Realizar p a r t e 
d e incidencias 

N e c e s i d a d 
satisfecha k Registrar 

los envíos 
Enviar la 

i n f o r m a c i ó n 

ENTRADAS: SALIDAS: 

- Q U E : Par tes d e inc idenc ia - Q U E : I n f o r m a c i ó n p res tada 

- D E Q U I E N : V ig i lantes de e x p l o t a c i ó n - D E Q U I E N : C l i en te 

D E P A R T A M E N T O S I N V O L U C R A D O S : Serv ic io T e r r de F o m e n t o : Exp lo tac i ón 

PERSONAL I N V O L U C R A D O : 

P R O P I E T A R I O : V ig i lante d e P R O V E E D O R : V i g i l a n t e C L I E N T E : C i u d a d a n o 
e x p l o t a c i ó n en i n f o r m a c i ó n d e e x p l o t a c i ó n 
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ident i f icac ión y se lecc ión 
del proceso de máx ima pr ior idad 

U n a vez q u e h e m o s e l a b o r a d o el 
m a p a d e p r o c e s o s d e n u e s t r a o rgan i -
zac ión pasamos a ident i f i car el p r o c e -
so d e m á x i m a p r i o r i dad . N u e s t r o p r o -
ceso clave es Prestar i n f o r m a c i ó n a los 
c iudadanos a ce rca d e la v ia l idad d e las 
ca r re te ras . 

U n a m a n e r a senci l la d e de f i n i r un 
p r o c e s o d e M á x i m a Pr io r idad es aquel 
p r o c e s o d e n u e s t r o se rv i c io q u e t i e n e 
un m a y o r i m p a c t o s o b r e n u e s t r o s 
c l ientes. Si es te p r o c e s o d e t r a b a j o n o 
satisface c o n s t a n t e m e n t e las necesida-
des y expec ta t i vas razonables d e nues-
t r o s c l i e n t e s p u e d e p e r j u d i c a r d e 
m a n e r a i m p o r t a n t e los in te reses d e 
n u e s t r o Serv ic io. Por lo t a n t o ser ia pr i -
m o r d i a l c e n t r a r i n i c i a lmen te n u e s t r a 
a t e n c i ó n en a q u e l l o s p r o c e s o s q u e 
t e n g a n m a y o r i m p a c t o s o b r e el c l ien-
t e ya q u e al m e j o r a r es tos m e j o r a r í a 
d e f o r m a c o n s i d e r a b l e t o d o el Serv i -
cio. 

Por lo t a n t o p o r p r o c e s o d e m á x i -
m a p r i o r i d a d e n t e n d e m o s : 

A q u e l p r o c e s o d e t r a b a j o q u e n o 
satisface c o n s t a n t e m e n t e las necesida-
des y expec ta t i vas razonables d e nues-
t r o s c l ientes. 

Para ident i f icar el p r o c e s o d e máx i -
m a p r i o r i d a d v a m o s a ut i l izar c o m o 
h e r r a m i e n t a d e ca l idad la m a t r i z d e 
p r i o r i d a d e s d e p rocesos . Esta h e r r a -
m i e n t a nos p e r m i t e eva luar los p r o c e -
sos d e t r a b a j o en base a una ser ie d e 
c r i te r ios : 

- I m p a c t o s o b r e el c l i en te 
- N e c e s i d a d d e m e j o r a 
- A l i n e a c i ó n c o n los o b j e t i v o s y 

me tas d e la o rgan izac ión . 

La p u n t u a c i ó n q u e se d a r á a los 
p r o c e s o s es tará basada en: 

- El i m p a c t o d i r e c t o del p r o c e s o 
s o b r e la sat isfacción d e los usua-
r ios 

- La d i fe renc ia q u e ex is ta e n t r e lo 
q u e a c t u a l m e n t e se hace y lo 
q u e se d e b e r í a h a c e r p a r a satis-
facer las neces idades d e los usua-
r ios. 

- La a l ineac ión o i n te r re l ac ión del 
p r o c e s o c o n los o b j e t i v o s y 
me tas d e la o rgan izac ión . 

La p u n t u a c i ó n q u e se da rá a cada 
p r o c e s o será la s iguiente d e p e n d i e n d o 
d e su re lac ión c o n los c r i t e r i os v is tos 
a n t e r i o r m e n t e : 

2 5 3 



P u n t u a c i ó n R e l a c i ó n e n t r e e l p r o c e s o y l o s c r i t e r i o s 
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2 - Leve 
3 - M o d e r a d o 
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U n a vez seleccionadas las pun tua -
ciones, p o d e m o s o b t e n e r la pun tua -
c ión to ta l , s u m a n d o todas las pun tua -
c iones c o r r e s p o n d i e n t e s a un s o l o 
p roceso, o mu l t i p l i cando estas. Si ele-
g imos mult ipl icar, c o m o es en nues t ro 
caso, las d i ferenc ias se marcan más; 
p e r o n o d e b e m o s o lv idar que estos 
p rocesos son t o d o s impo r tan tes . 

En nues t ro caso los p rocesos de 
nivel 1 sobre los que ap l icaremos la 
mat r i z de p r io r i zac ión son: 

- I n f o r m a r t e l e f ó n i c a m e n t e a los 
c iudadanos sobre la vial idad de 
las car re teras 

- Informar, vía fax o te le fón icamen-
te , a o r g a n i s m o s y en t i dades 
sobre la vialidad de las carreteras. 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a la 
mat r i z de p r io r i dades ob ten ida : 

C o m o se p u e d e o b s e r v a r en la 
matr iz de pr ior idades h e m o s o b t e n i d o 
c o m o p roceso de m á x i m a p r i o r i dad 
" I N F O R M A R T E L E F Ó N I C A M E N T E 
A L C I U D A D A N O SOBRE LA V IAL I -
D A D D E LAS C A R R E T E R A S " , lo cual 
es d e b i d o p r i n c i p a l m e n t e a q u e el 
p r o c e s o t i ene un i m p a c t o m u y a l to 
sobre el c l iente y se di r ige a un n ú m e -
ro m a y o r de usuarios, de m a n e r a que 
si m e j o r a m o s este p roceso lograría-
m o s f ide l izar a un g ran n ú m e r o de 
cl ientes y m e j o r a r cons ide rab lemen te 
t o d o el Servic io. A d e m á s este p roce -
so t iene una necesidad de m e j o r a m u y 
grande. 

Matriz de prioridad de procesos de nivel 1 

Procesos 
de trabajo 

Impacto sobre 
el cliente 

Necesidad 
de mejora 

Alineación 
con objetivos 
y metas 

Puntuación 
total (X) 

I n fo rmar , vía fax o 
t e l e f ó n i c a m e n t e a 
o r g a n i s m o s y e n t i d a d e s 

4 2 5 40 

I n f o r m a r 
t e l e f ó n i c a m e n t e a los 
c i u d a d a n o s 

5 5 5 125 
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Documentac ión de los p rocesos 

A cont inuación vamos a d o c u m e n t a r 
los procesos,en nuest ro caso d o c u m e n -
ta remos los dos procesos de nivel 1. Para 
d o c u m e n t a r los procesos vamos a utili-
zar c o m o h e r r a m i e n t a el f lu jograma. 
Mediante esta descripción p o d r e m o s lle-
gar a t e n e r una idea clara de la realidad 
que rodea a d icho proceso y nos va a 
ayudar a cont ro la r lo y mejorar lo . 

Para o b t e n e r la in fo rmac ión se man-
tuv ie ron distintas entrevistas con los vigi-
lantes de exp lo tac ión en in formación. 

Los p u n t o s de p a r t i d a de los p r o -
cesos se c o r r e s p o n d e n c o n la necesi-
dad del c l iente, y los p u n t o s finales con 
la sat isfacción d e d i cha necesidad. 

A c o n t i n u a c i ó n se e s t a b l e c i e r o n 
i n t e r r e l a c i ó n e s e n t r e t o d a s las ac t i -
v i d a d e s q u e f o r m a n p a r t e de l p r o -
c e s o y d e las á r e a s d e d e c i s i ó n , 
i n t e n t a n d o m a n t e n e r e n t o d o 
m o m e n t o el m i s m o n ive l d e d e t a l l e 
e n la d e s c r i p c i ó n d e d i chas ac t i v i -
d a d e s . 

En los f l u j og ramas q u e se m u e s -
t r a n a con t i nuac ión , el s igu iente sím-
b o l o significa: 

D o c u m e n t a c i ó n a la q u e 
se d e b e a c c e d e r p a r a 
c o n s u l t a r d u r a n t e el 
p roceso . 

2 5 5 

C L I E N T E V I G I L A N T E D E E X P L O T A C I Ó N 
E N I N F O R M A C I Ó N 
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E N I N F O R M A C I Ó N 
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ident i f icac ión de los requ is i tos 
va l idos para el c l iente 

Llegado este p u n t o v a m o s a iden-
t i f icar cuales son los requis i tos val idos 
para los cl ientes, lo cual cons t i tuye un 
p u n t o m u y i m p o r t a n t e de la gest ión 
p o r procesos. 

Los cl ientes buscan de un serv ic io 
una serie de requis i tos c o m o : 

- Fiabilidad 
- Respuesta ráp ida 
- C o m p e t e n c i a 
- Segur idad 
- Cred ib i l idad 
- A m a b i l i d a d 
- Etc. 
El m e j o r m o d o de ident i f icar los 

requ is i tos va l idos para el c l iente es a 
t r a v é s d e encues tas , f o c u s g r o u p 
e x t e r n o , etc. D e b i d o a la imposib i l idad 
d e p o d e r u t i l i zar n i n g u n o d e es tos 

d o s m é t o d o s , r ea l i zamos un f o c u s 
g r o u p i n t e r n o (con persona l del Ser-
v ic io) . 

Los requ i s i t os va l i dos p a r a los 
cl ientes d e b e n de ser: 

- Creíb les 
- Razonables 
- Entendib les 
- Medib les 
- A lcanzables 
Para c o m p r o b a r que los requis i tos 

q u e h e m o s e leg ido c o m o requis i tos 
val idos de los cl ientes c u m p l e n es to 
a p l i c a m o s la s igu ien te M a t r i z d e 
Requis i tos val idos del C l ien te . 

O b s e r v a m o s q u e t o d o s es tos 
requis i tos val idos para los cl ientes t ie -
nen re lación con nues t ro p roceso de 
m á x i m a pr io r idad . 

Clientes Requisitos válidos del cliente C R E M A 
Ciudadano M a y o r c a n t i d a d d e i n f o r m a c i ó n SI SI SI SI SI 

M e j o r ca l idad d e la i n f o r m a c i ó n SI SI SI SI SI 

M a y o r i n f o r m a c i ó n s o b r e el Se rv i c i o d e 
i n f o r m a c i ó n s o b r e la v ia l idad d e las c a r r e t e r a s 

SI SI SI SI SI 

Respues tas ráp idas SI SI SI SI SI 

T r a t o a m a b l e SI SI SI SI SI 
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Estab lec imiento de ind icadores 

U n a vez q u e s a b e m o s c o m o f un -
c i ona nues t ro p r o c e s o clave y t o d o lo 
re la t ivo a los c l ientes de este p r o c e s o 
l lega el m o m e n t o de v e r si es tamos 
rea l i zando un b u e n t raba jo . Para e l lo 
nos p r e g u n t a m o s : ¿ C o n o c e m o s si 
nuestro proceso es capaz de cumplir, 
y en qué grado, con los requisitos de 
los clientes? 

Para c o n t e s t a r a esta p regun ta , hay 
so lo una a l ternat iva: M E D I R 

Las h e r r a m i e n t a s u t i l i zadas p a r a 
m e d i r son los I N D I C A D O R E S . T o d o 
los ind icadores d e b e n de ser: 

- M e d i b l e : Se p u e d e e x p r e s a r 
cuan t i t a t i vamen te . 

- Verif icable: T o d o s los o b s e r v a -
d o r e s de l p r o c e s o d e b e r á n ser 
capaces de estar de a c u e r d o con 
re lac ión a los resu l tados o b t e n i -
dos en la med i c i ón . 

- Asequible en su coste: Los indi-
c a d o r e s d e b e n s e l e c c i o n a r s e 
c o n s i d e r a n d o su c o s t e . Los 
benef ic ios q u e se o b t e n g a n del 
uso d e un i n d i c a d o r d e b e r á n 
sob repasa r los costes asoc iados 
al s e g u i m i e n t o del m i smo . 

C o n t o d o lo d i c h o has ta a q u í 

p o d í a m o s d e f i n i r a los i n d i c a d o r e s 
c o m o i n s t r u m e n t o s d e m e d i d a q u e 
d e t e r m i n a n nues t ro r e n d i m i e n t o c o n 
respec to a los requis i tos de cal idad del 
c l iente. Su m is ión es la de p e r m i t i r n o s 
c o n o c e r n u e s t r o r e n d i m i e n t o , real izar 
c o m p a r a c i o n e s , f i jar me tas y ob je t i vos , 
d e t e c t a r o p o r t u n i d a d e s de m e j o r a y 
m e d i r el i m p a c t o de c a m b i o s o acc io-
nes co r rec t i vas in t roduc idas . 

U n i n d i c a d o r d e b e ex is t i r m i e n t r a s 
es útil, p e r o d e b e desaparece r c u a n d o 
ya n o lo es, es dec i r c u a n d o se han 
a l c a n z a d o los o b j e t i v o s y ya n o es 
necesar ia su vigilancia, o c u a n d o se he 
d e c i d i d o n o seguir ac tuando . Por o t r a 
p a r t e , se d e b e señalar un responsab le 
de l m i s m o . 

Los ind icadores son d e dos t ipos . 
- Ind icadores de cal idad: D e t e r m i -

nan c o m o se están c u m p l i e n d o 
los requ is i tos vá l idos del c l iente: 

- D e resu l tado 
- O r i e n t a d o s al c l iente 
- Sin c o r r e c c i ó n i n m e d i a t a 

- Ind icadores de p roceso : D e t e r -
m inan c o m o f u n c i o n a n los c o m -
p o n e n t e s del p r o c e s o pa ra p r o -
v e e r requ is i tos in te rnos . 
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- I n t e r n o s 
- O r i e n t a d o s al p r o c e s o ( a u n -

q u e t a m b i é n al C l i e n t e ) 

- P r e v e n t i v o s 
El d i s e ñ o d e l os i n d i c a d o r e s n o 

es f á c i l . P a r a f a c i l i t a r e s t a t a r e a 
s e g u i m o s l o s s i g u i e n t e s c o n s e j o s : 

- F i ja r u n n ú m e r o d e i n d i c a d o -
r e s r e d u c i d o . 

- D i s e ñ a r p r i m e r o l o s i n d i c a -
d o r e s d e C a l i d a d y l u e g o l os 
d e P r o c e s o s . 

- B a s a r s e e n l os r e q u i s i t o s v a l i -
d o s p a r a l os c l i e n t e s . 

E s t o s i n d i c a d o r e s d e b e n d e i r 
a c o m p a ñ a d o s d e u n a r e f e r e n c i a . Es ta 
r e f e r e n c i a s o n l o s O b j e t i v o s , q u e 
d e b e n d e s e r u n o p o r i n d i c a d o r , o b t e -
n i e n d o m e d i a n t e la c o m p a r a c i ó n u n a 
s e r i e d e c o n c l u s i o n e s . 

D e e s t a m a n e r a l o s o b j e t i v o s se 
f i j a r o n p a r a d a r a la e m p r e s a u n p u n -
t o d e r e f e r e n c i a m i d i e n d o la e f i c a c i a 
d e l r e n d i m i e n t o , y así c o m p r o b a r si las 
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I n d i c a d o r e s d e c a l i d a d 

Proceso: P res ta r se rv i c i o d e i n f o r m a c i ó n s o b r e la v ia l idad d e las c a r r e t e r a s 

Prop ie ta r io : Jefe d e e x p l o t a c i ó n 

Indicadores: 

Q ^ N ° t o t a l d e so l ic i tudes d e i n f o r m a c i ó n 

Q 2 = % d e so l i c i tudes d e i n f o r m a c i ó n 
resue l tas 

Q 3 = N ° d e que jas rec ib idas 

Q 4 = t i e m p o t o t a l e m p l e a d o en r e s o l v e r 
una l l amada 

Q 5 = N ° t o t a l d e l lamadas 

Q 6 = % d e l lamadas resue l tas 

Q 7 = N ° de l lamadas para ped i r i n f o rmac ión 
real izadas p o r o r g a n i s m o s y e n t i d a d e s 

Q 8 = N ° d e veces q u e ex i s t en r e t r asos al 
env ia r la i n f o r m a c i ó n a o r g a n i s m o s y 
e n t i d a d e s 

Q 9 = N ° d e C i u d a d a n o s q u e r e p i t e n la 
l l amada 

Obje t ivos : 

A u m e n t a r un t r i p l e el n u m e r o d e 
so l i c i tudes d e i n f o r m a c i ó n 

R e s o l v e r el 9 0 % d e las so l i c i tudes d e 
i n f o r m a c i ó n 

C o n s e g u i r 0 que jas al a ñ o 

N o s o b r e p a s a r los 2 m i n u t o s c o n cada 
l lamada 

C o n s e g u i r c o m o m e d i a 7 5 l l amadas en 
l os meses d e t e m p o r a d a baja y 1 2 5 
l lamadas en los meses d e t e m p o r a d a alta 

R e s o l v e r e l 9 0 % d e las l l amadas 

A u m e n t a r en un 3 0 % el n ú m e r o d e 
l lamadas 

R e d u c i r a la m i t a d el N ° d e re t rasos 

Fidel izar al 5 0 % d e los usuar ios 
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acciones p ropues tas al final del t r aba -
j o ata jan c o n é x i t o el p r o b l e m a ; si 
estas se c u m p l e n indicaran que el Ser-
v ic io se e n c u e n t r a más p r ó x i m o a la 
m e t a o s i tuación deseada. 

Es p rec i so des tacar q u e los o b j e -
t i vos m a r c a d o s pa ra este p r i m e r a ñ o 
son a m b i c i o s o s p e r o alcanzables, y 
n o r e p r e s e n t a n más q u e o b j e t i v o s 
parc ia les pa ra a lcanzar la m e t a def i -
ni t iva. 

En estas tab las se m u e s t r a n las 
fichas realizadas con los ind icadores y 
los ob je t ivos. 

Para d e t e r m i n a r cuál de t o d o s lo 
i n d i c a d o r e s de ca l idad es espec ia l -

m e n t e cr í t ico para el Servic io, realiza-
m o s una mat r i z de pr io r i zac ión de los 
m i smos en base a los siguientes c r i te -
rios: 

1. Impac to sobre la satisfacción del 
c l iente. 

2. Costes adicionales que genera. 
3. Desv iac ión de los ob je t i vos fija-

dos para indicador. 
4. I m p a c t o s o b r e los o b j e t i v o s 

generales de la empresa. 

La pun tuac ión que se dará será: 
- Inf luencia débi l : 1 p u n t o 
- Inf luencia media: 3 pun tos 
- Inf luencia f ue r te : 5 pun tos 

I n d i c a d o r e s d e p r o c e s o 

Proceso: I n f o r m a r t e l e f ó n i c a m e n t e a los c iudadanos sob re la v ia l idad de las car re te ras 

Propietar io :V ig i lan tes de e x p l o t a c i ó n en i n f o r m a c i ó n 

Indicadores: Objetivos: 

P | — t i e m p o m e d i o u t i l i zado en r e c o g e r N o sob repasa r el m i n u t o 
la i n f o r m a c i ó n 
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I n d i c a d o r e s d e p r o c e s o 

Proceso: I n fo rmar , v ia fax o t e l e f ó n i c a m e n t e , a o r g a n i s m o y en t idades sob re la 
v ia l idad de las ca r re te ras 

Propietar io: V ig i lantes de e x p l o t a c i ó n en i n f o r m a c i ó n 

Indicadores: Objetivos: 

Pl— N ° de veces q u e la i n f o r m a c i ó n Reduc i r un 7 5 % los fal los p r o d u c i d o s en 
env iada p o r fax n o l lega a la p r i m e r a el env ío de la i n f o r m a c i ó n 

P2— N ° de veces q u e hay q u e r e p e t i r el Reduc i r en un 9 0 % el N ° de fal los 
env ió de la i n f o r m a c i ó n p o r fal los 
en e l p a r t e de inc idenc ias 



Satisfacción 
del cliente 

Costes 
adicionales 

Desviación 
de objetivo 
indicador 

Impacto sobre 
objetivos 

generales org. 
Puntos Orden 

Criticidad 

Q l 5 3 5 5 18 4 

Q 2 5 3 5 5 18 5 

Q 3 5 3 1 5 14 6 

Q 4 5 3 1 3 12 8 

Q 5 5 5 5 5 2 0 l 

Q 6 5 5 5 5 2 0 2 

Q 7 3 l 3 3 10 9 

Q 8 5 l 3 5 14 7 

Q 9 5 5 5 5 2 0 3 
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C o m o se p u e d e o b s e r v a r h e m o s 
o b t e n i d o c o m o ind icadores crít icos: 

- N ° to ta l de l lamada rec ib ida 
- % de l lamadas resueltas 
- N ° de C iudadanos que rep i ten la 

l lamada. 
El h e c h o de h a b e r o b t e n i d o estos 

i nd i cado res c o m o cr í t icos es d e b i d o 
bás i camen te a q u e es tos i nd i cado res 

hacen re fe renc ia a la a t e n c i ó n d i r ec -
t a al c i u d a d a n o , la cual t i e n e más 
peso d e n t r o de los o b j e t i v o s y me tas 
del Se rv i c i o Te r r i t o r i a l de F o m e n t o , 
d e m a n e r a q u e si c e n t r a l i z a m o s 
t o d o s nues t ros es fuerzos en m e j o -
ra r este Serv ic io , esta m e j o r a r e p e r -
cu t i rá de f o r m a genera l en t o d o el 
Serv ic io . 
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Defin ic ión y anál is is del p rob lema 

U n a vez que h e m o s v is to cuales 
son los i n d i c a d o r e s más cr í t icos, el 
s iguiente paso es def in i r el p rob lema. 
En nues t ro caso los ind icadores crít i-
cos son: 

- N ° to ta l de l lamada rec ib ida 
- % de l lamadas resueltas 
- N ° de C iudadanos que rep i ten la 

l lamada. 
A n a l i z a n d o los d a t o s r e c o g i d o s 

para d e t e r m i n a r cual es el p r o b l e m a 
d e b e m o s r e s p o n d e r a las siguientes 
preguntas 

- ¿Quién? 
- ¿Qué? 
- ¿Cuándo? 
- ¿Dónde? 
- ¿Cómo? 
- ¿Cuánto? 
C o n t o d o es to d e t e r m i n a m o s que 

el pr incipal p r o b l e m a del Serv ic io es: 
"El servicio de información sobre 

la vialidad de las carre teras recibe 
pocas llamadas telefónicas de los ciu-
dadanos y de esas llamadas solo se 
pueden resolver un 19.5%" 
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Criterios de (A) (B) (C) (D) (E) (F) 
la definición del Indica el Es Es Se centra Se redacta Se centra 
problema. efecto. medible explícita. en la con en el 
Definición ¿Que va Evita desviación objetividad "dolor" 
del problema mal? categorías 

generales 
entre "lo 
que es" y 
"cómo 
debería 
ser" 

(en qué 
medida 
afecta a 
los 
clientes) 

"El se rv i c i o d e 
i n f o r m a c i ó n s o b r e 
la v ia l idad d e las 
c a r r e t e r a s rec ibe 
pocas l l amadas 
t e l e f ón i cas d e los SI SI SI SI SI SI 
c i u d a d a n o s y d e 
esas l l amadas so lo 
se p u e d e n 
reso lver un 19.5%" 



Para la ver i f i cac ión d e la de f in ic ión 
de l p r o b l e m a u t i l i z a m o s u n a m a t r i z 
c o n los s igu ientes c r i te r ios : 

- C o n s t a t a el e f e c t o de l p r o b l e m a . 
- Es m e d i b l e 
- Es exp l íc i ta 
- Se c e n t r a en la desv iac ión ex is-

t e n t e e n t r e " l o q u e es" y " c o m o 
d e b e r í a d e se r " 

- El p r o b l e m a se de f ine d e f o r m a 
o b j e t i v a 

- Se c e n t r a en el " d o l o r " , ya sea 
i m p l í c i t a m e n t e o e x p l í c i t a m e n t e . 

En la pág ina a n t e r i o r se m u e s t r a la 
mat r i z . 

El s iguiente paso es anal izar las cau-
sas d e es tos p r o b l e m a s . Para anal izar 
estas causas se real izo una r e u n i ó n d e 

t r aba jo c o n el pe rsona l del Servic io, en 
la q u e p o r m e d i o d e un B r a i n s t o r m i n g 
o t o r m e n t a d e ideas se o b t u v i e r o n 
t o d a s las causas. P o s t e r i o r m e n t e estas 
se a g r u p a r o n p o r af in idades l l egando 
al s igu iente resu l tado : 

- Ma la de f in ic ión de l Se rv i c i o 
- Poco c o n o c i m i e n t o del Se rv i c i o 

p o r p a r t e d e los C i u d a d a n o s 
- Poca re lac ión y c o l a b o r a c i ó n del 

Se rv i c i o c o n o t r o s Serv ic ios d e 
o t r a s p rov inc ias d e la C o m u n i -
dad d e Cast i l la y L e ó n 

- Poca re lac ión y c o l a b o r a c i ó n del 
S e r v i c i o c o n o t r o s o r g a n i s m o s 
q u e real izan ta reas s imi lares en 
los cuales la Junta d e Cast i l la y 
L e ó n n o t i e n e c o m p e t e n c i a s . 
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Planes de acción 

U n a v e z q u e t e n e m o s d e f i n i d o el 
p r o b l e m a y las causas d e e s t e p r o b l e -
m a el s i g u i e n t e p a s o es d e f i n i r los p l a -
n e s d e a c c i ó n p a r a m e j o r a r l o y m i n i -
m i z a r los p o s i b l e s e f e c t o s . 

A c o n t i n u a c i ó n se m u e s t r a el p l a n 
d e a c c i ó n e n el q u e se d e f i n e el p r o -
b l e m a , la r e s o l u c i ó n d e e s t e , el r e s -
p o n s a b l e d e l l e v a r l o a c a b o y el p e r i o -
d o e n q u e d e b e h a c e r s e . 

P R O B L E M A Q U É Q U I É N C Ó M O C U A N D O 
Mala de f in ic ión 
del Serv ic io 

Redef in i r la 
m is ión del 
Serv ic io 

C r e a r ca r t a de l 
Serv ic io 

Jefe de l Serv ic io 
y Vig i lantes de 
e x p l o t a c i ó n en 
i n f o r m a c i ó n 

A ñ o 2 0 0 0 

Poco 
c o n o c i m i e n t o 
del Serv ic io p o r 
p a r t e de los 
c iudadanos 

Estab lecer un 
p r o g r a m a d e 
pub l i c idad del 
Serv ic io 

C r e a r ca r t a de 
Serv ic io y 
es tab lecer 
pub l i c idad en 
los m e d i o s d e 
c o m u n i c a c i ó n 
de la Reg ión 

Jefe de l Serv ic io A ñ o 2 0 0 0 

Poca re lac ión y 
co l abo rac ión 
de l Serv ic io c o n 
o t r o s Serv ic ios 
de o t ras 
prov inc ias de la 
C o m u n i d a d de 
Casti l la y L e ó n 

Estab lecer una 
re lac ión de 
t r a b a j o c o n los 
Serv ic ios de 
o t ras prov inc ias 

C r e a r un 
s is tema Feed-
back d e 
i n f o r m a c i ó n a 
t ravés de: Fax, 
in t ranet , etc... 

Jefe de l Serv ic io 
y Vig i lantes de 
e x p l o t a c i ó n en 
i n f o r m a c i ó n 

A ñ o 2 0 0 0 

Poca re lac ión y 
c o l a b o r a c i ó n 
del Serv ic io 
c o n o rgan i smos 
que real izan 
ta reas simi lares 
en los cuales la 
Junta de Cast i l la 
y L e ó n n o t i e n e 
compe tenc ias . 

Estab lecer una 
re lac ión de 
t r a b a j o c o n 
o t r o s 
o rgan i smos 

C r e a r un 
s is tema Feed-
back d e 
i n f o r m a c i ó n a 
t ravés de: Fax, 
in t ranet , etc... 

Jefe de l Serv ic io 
y Vig i lantes de 
e x p l o t a c i ó n en 
i n f o r m a c i ó n 

A ñ o 2 0 0 0 
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Car ta de serv ic ios 

Por ú l t i m o v a m o s a es tab lecer lo 
q u e ser ia la C a r t a d e Se rv i c i os de l 
Serv ic io de I n f o r m a c i ó n al c i u d a d a n o 
s o b r e la v ia l idad de las ca r re te ras d e 
Cast i l la y León. Esta C a r t a so lo es una 
re fe renc ia de la f u t u r a C a r t a de Serv i -
c ios c u a n d o el Se rv i c io d e i n f o r m a -
c ión f u n c i o n e c o r r e c t a m e n t e . 

La C a r t a de Serv ic ios cons ta de las 
s iguientes par tes : 

- Servic ios: en esta p a r t e se espe-
cifica los serv ic ios q u e se pres tan 
al c iudadano. 

- C o m p r o m i s o s : los cuales se d i r i -
ge a faci l i tar a los c iudadanos el 
e je rc ic io d e sus de rechos , pres-
t á n d o l e s a t e n c i ó n y aseso ra -
m i e n t o p e r s o n a l i z a d o y m e j o -
r a n d o de f o r m a c o n t i n u a los ser-
v ic ios p res tados . 

- L ib ro de quejas y sugerencias: A 
t ravés de este l ibro, los c iudada-
nos p o d r á n h a c e r l legar a la 
D i r e c c i ó n del Serv ic io las iniciati-
vas, que jas o suge renc ias q u e 
es t imen más conven ien tes s o b r e 
el f u n c i o n a m i e n t o de sus un ida-
des admin i s t ra t i vas en re lac ión 
con la p res tac ión de los serv ic ios 

q u e t i e n e e n c o m e n d a d o s . El 
l i b r o d e Q u e j a s y Suge renc ias 
está a d ispos ic ión de qu iénes lo 
requ ie ran en el Serv ic io de A t e n -
c ión al C i u d a d a n o . 

- Ind icadores d e Cal idad: Para eva-
luar a n u a l m e n t e , la ca l idad d e 
n u e s t r o S e r v i c i o m e d i a n t e el 
s e g u i m i e n t o d e los ind icadores. 

A c o n t i n u a c i ó n se e n u m e r a n los 
d i s t i n t o s Se rv i c ios , c o m p r o m i s o s e 
ind icadores q u e se podr ían estab lecer : 

Servicios 
- I n f o r m a r a los c iudadanos s o b r e 

la v ia l idad de las car re teras . 
- In fo rmar a organismos y ent idades 

sobre el estado de las carreteras. 
- I n f o r m a r a los c iudadanos s o b r e 

t r á m i t e s a segu i r en c u a n t o a 
conces iones y au to r i zac iones . 

Compromisos 
- A t e n c i ó n y o r i e n t a c i ó n p e r s o n a -

lizada. 
- I n fo rmac ión personal y te le fón ica 

al instante. 
- Se rv i c i o d e i n f o r m a c i ó n d e s d e 

las 8h hasta las 24h . 
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Indicadores 
- N ° t o t a l de l lamadas recibidas. 
- N ° t o t a l d e l lamadas resue l tas 

c o r r e c t a m e n t e a la p r i m e r a . 
- T i e m p o m e d i o de c o n t e s t a c i ó n 

de las l lamadas. 

- T i e m p o m e d i o de espe ra d e las 
l lamadas. 

- N ° de quejas presentadas. 
- N ° de c iudadanos q u e usan más 

de una vez el serv ic io . 
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Gest ión de Procesos en la Admin is t rac ión Pública 

Conc lus iones 

Las conc lus iones q u e se d e s p r e n -
d e n d e este t r a b a j o son las siguientes: 

- D e s t a c a r en p r i m e r t é r m i n o el 
c u m p l i m i e n t o d e los o b j e t i v o s 
p rev i s tos c o n el d e s a r r o l l o de l 
Proyec to , en re lac ión a los o b j e -
t ivos establec idos para el serv ic io 
s o b r e cuyas act iv idades ha s ido 
rea l izado el t raba jo . 

- Se ha l og rado apl icar la gest ión 
p o r p rocesos en el Serv ic io d e 
I n fo rmac ión sob re la v ial idad de 
las carre teras, lo cual ha s e r v i d o 
pa ra c o n o c e r c o m o f u n c i o n a el 
se rv i c io , cuales son sus p u n t o s 

f u e r t e s y sus áreas d e m e j o r a , 
o b t e n i e n d o resul tados encamina-
dos hacia la m e j o r a del serv ic io. 

- Este t r a b a j o ha p e r m i t i d o q u e el 
Serv ic io d e I n f o r m a c i ó n s o b r e la 
v ia l idad d e las c a r r e t e r a s esta-
b lezca un p r i m e r c o n t a c t o c o n 
la Cal idad, lo cual le va a serv i r de 
p u n t o de p a r t i d a pa ra c o n t i n u a r 
m e j o r a n d o en la d u r a t a rea d e 
Satisfacer las neces idades de los 
C iudadanos . 

- Establecer la p a u t a pa ra la real i-
zac ión d e u n a f u t u r a C a r t a d e 
Serv ic ios. 
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