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El “Plan de Mejora de los servicios administrativos del ayuntamiento de Torrejon del Rey”
es el trabajo de fin de curso del autor para la superacién del Xl Curso Superior de Direccién Publica
Local del I.LN.A.P. Es también el producto del interés anterior del autor por la transformacion de la
organizacidn, tras su incorporacién a la misma en mayo de 2010.

El objetivo del informe es adecuar los servicios administrativos a la nueva realidad
resultante de la evolucidon del municipio en la década de 2000. Para ello, se propone la
reorientacién de los mismos hacia la satisfaccion de sus tres grupos de interés principales:
representantes politicos, usuarios-clientes y personas, como primera etapa de un camino hacia la
calidad que debe ser completado en etapas posteriores.

Los limites del analisis son diversos: la amplitud de los problemas a resolver, que obliga a
priorizar o descartar objetivos o proyectos vdlidos; el retraso del ayuntamiento con respecto a
organizaciones comparables, que justifica la aparente falta de ambicién de algunas propuestas; la
escasez de recursos para afrontar gastos externos; poco personal técnico, lo que concentra las
tareas en el secretario-interventor; la sobrecarga de trabajo, que es en si misma uno de los
problemas a resolver. Por ultimo, este plan es la primera experiencia del ayuntamiento en
planificacién, por lo que se concibe como un “programa-piloto”, limitado a los servicios
administrativos. En este marco, el plan sienta las bases para asumir en el futuro un proyecto mas
ambicioso.

La metodologia de trabajo ha consistido en la formacidn de un grupo de mejora y en la
recopilacién de informacién objetiva sobre el contexto territorial, demografico y econémico del
ayuntamiento, y sobre el volumen de trabajo y los recursos del servicio. A continuacion, se ha
recopilado informacién subjetiva, en forma de autoevaluacién por formularios (adaptados por el
autor) realizada por el grupo de mejora, encuestas a usuarios-clientes y encuestas a los concejales
de la Corporacién. El plan se inicia con el objetivo de la simplificacién administrativa y la
modernizacién, para evolucionar, como resultado de la informacidn obtenida, hasta transformarse
finalmente en un plan estratégico (2012-2015) orientado a la satisfaccion. Desde este enfoque
amplio, se han definido las lineas, objetivos y acciones, y la implantacion (recursos, cronograma,
fichas de seguimiento y cuadro de indicadores de resultado).

El contexto del plan lo determinan el municipio de Torrejédn del Rey y su evolucién
reciente.

El municipio estéd formado por dos nucleos, noroeste y sureste, separados por seis
kildbmetros. Entre 2000 y 2010 ambos nucleos han multiplicado su poblacion, pasando de 1.211 a
5.065 habitantes. La nueva poblacién es mayoritariamente joven (mas de un 73% del total tiene
entre 0y 45 afios), trabaja fuera del municipio y reside en urbanizaciones residenciales.

Durante este periodo, los servicios que presta el ayuntamiento han sido asumidos
paulatinamente en gestion directa (limpieza de edificios, mantenimiento de zonas verdes,
recogida de podas, mantenimiento de colegios, recaudacién, gestion laboral, etc.) y se han
recibido todas las urbanizaciones, por lo que el ambito fisico de los servicios municipales ha
pasado de 14 a 336 hectdreas.

Este triple factor, de crecimiento demografico (418%), de ampliacion de la superficie
objeto de servicios municipales (2.400%) y de asuncidén de servicios en gestion directa esta en el
origen del problema que el plan pretende resolver, y que es la falta de adaptacidon de los
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servicios administrativos a esta nueva realidad: Al final de la década de 2000 existia un
importante retraso en informatizacion, poca especializacidn del trabajo y poco personal. Dos aios
después, ha mejorado la situacién en parte en informatizacién, especializacion y personas —lo que
constituye un momento favorable al cambio- pero, subsisten problemas de descoordinacion,
sobrecarga de trabajo, limitado acceso a la informacién, comunicacidn insuficiente, quejas no
contestadas, no se han simplificado tramites, no existe registro telematico, ni sede electrénica,
no se ha estructurado la formacién, no se han dado a conocer objetivos y no hay una clara
orientacion al ciudadano.

La concrecidn de las lineas estratégicas del informe viene determinada por la definicion de
dos grupos de criterios fundamentales: los factores criticos de éxito del plan y los ejes
transversales de la mejora (calidad, e-administracion y mejora de la atencién ciudadana). En
atencidn a estos criterios, se concretan cuatro lineas estratégicas que se despliegan, a su vez, en
objetivos estratégicos, objetivos operativos y acciones:

e Orientar el servicio a la satisfaccion de los concejales: Para que los
representantes politicos estén satisfechos y alineados con la estrategia es
necesario que la informacion sea actualizada, fiable y accesible. Esto se puede
lograr mediante los siguientes objetivos estratégicos (y sus objetivos operativos):

— La creacidn de herramientas de coordinacién concejal-empleado publico
(guia de uso de las oficinas; protocolo de gestidon de citas y avisos de los
concejales de gobierno)

— La mejora en el acceso a la documentacién (potenciacion de la web;
aprobacién y despliegue del protocolo de acceso a la informacién) y la
implantacién de un método sencillo y seguro de convocatoria a los drganos
colegiados (electronico).

e Orientar el servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad: Para que los
ciudadanos estén satisfechos es preciso que la informacién y el servicio sean
accesibles, que el trato sea adecuado y que las respuestas sean rapidas, fiables,
justas y comprensibles. Esto se puede lograr mediante los siguientes objetivos
estratégicos (y sus objetivos operativos):

— Mejorando la atencion presencial y los canales de entrada (apertura de una
oficina de atencién al publico con recursos ya existentes que atienda al
ciudadano en tramites simples, canalice las quejas y audite los canales de
entrada).

— Mejorando la calidad de la informacidon via web (desplegando un protocolo
de actualizacion de noticias).

— Simplificando tramites y reduciendo cargas (entrega inmediata de
certificados simples; revisién de procedimientos para su simplificacién).

— Posibilitando el ejercicio de los derechos digitales de los ciudadanos (puesta
en marcha de un registro telematico y de procedimientos electrénicos).

e Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio: El personal se implicara,
motivara y desarrollard, si se le hace participe de una cultura que trabaje en
equipo, por objetivos, con ambiente y medios adecuados, con racionalizacién y
con formacién adecuada para desplegar iniciativa. Esto se puede lograr mediante
los siguientes objetivos estratégicos (y sus objetivos operativos):

— Canalizando la implicacién mediante grupos de mejora y su reconocimiento
(normalizar esta solucidn y desplegarla).
— Estructurando la formacidn alineada con la estrategia y su reconocimiento
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(normalizar esta solucidn y desplegar el plan de formacién 2013-2014).

e Gestionar con criterios de calidad: Se gestionara con criterios de calidad si se
integran en la cultura de la organizacién la comunicacion, la modernizacién, la
innovacién en los métodos y la mediciéon de la satisfaccion de los grupos de
interés. Esto se puede lograr mediante los siguientes objetivos estratégicos (y sus
objetivos operativos):

— Mejorar los espacios de trabajo desde nuestras personas (desplegar las 5S).

— Comunicar la estrategia (implantando un sistema de reuniones semestrales
unidas al seguimiento semestral y al reconocimiento por cumplimiento de
objetivos).

— Potenciar el uso de las TI.C. (optimizar el software existente en
contabilidad, personal y secretaria en forma de reduccién del nimero de
firmas; crear un boletin mensual de difusién de consejos informaticos).

— Medir periddicamente la satisfaccion de los tres principales grupos de
interés (usuarios-clientes, personas y representantes politicos) y presentar y
valorar esta informacién para la mejora continua.

Para lograr los objetivos propuestos, se ha recurrido a seis herramientas que requieren del
propio plan para su despliegue:

o La planificaciéon estratégica: El objetivo general debe alcanzarse con una
planificacién de enfoque amplio y de ciclo superior al afio, construida con un
proceso participativo, como el que se ha utilizado. La participacidn en el Curso ha
permitido elaborar el plan sin coste externo para la organizacidn, con poco
esfuerzo econédmico.

o Los grupos de mejora: Es la herramienta idénea para fases embrionarias de la
calidad porque proporciona formacion basica en calidad, aplicacién inmediata,
efectos integrales y alto nivel de participacion e implicacién de las personas en la
organizacion.

o La formacién de nuestras personas: El plan prevé la aprobacién de un plan de
formacidn alineado con la estrategia. Se impartira formacion, al menos, en grupos
de mejora, procesos y modelo EVAM, y se reconocera la participaciéon en la
misma.

o La comunicacién: Esta herramienta se plantea en el plan en términos de
normalizar la incorporacién de contenidos a la pdagina web existente y de
estructurar la comunicacion de las decisiones hacia el interior.

o Las 5S herramientas de cambio: Esta técnica se centra en la organizacion de los
espacios en cinco fases, mediante el trabajo grupal, participativo y auténomo de
nuestras personas. Aumenta la productividad, fomenta la implicacién en calidad y
mejora el ambiente de trabajo.

o La medicién de la satisfaccion: El plan prevé la medicion de la satisfaccidn
mediante cuestionarios repartidos por mail con herramientas via web a costes
muy bajos. La medicidén se realizard anualmente sobre cuestionarios con pocas
variaciones interanuales.
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Los recursos presupuestados para la ejecucidn del plan se han calculado sobre
estimaciones de gastos del personal asignado a cada una de las acciones de los objetivos
operativos, en funcidn de las horas de trabajo previstas para personas ya contratadas. En algunos
objetivos se prevé algin gasto externo (en consultoria, mobiliario o aplicativos) pero, carecen de
importancia relativa sobre el volumen total del presupuesto. El gasto total previsto equivale a
81.461 euros.

La implantacion del plan se ha previsto durante los afios 2013 a 2015, salvo algunas
acciones que tienen lugar en 2012. Este marco temporal se debe al fin del mandato corporativo en
junio de 2015. Para la implantacién se ha previsto un sistema de fichas de acciones y un cuadro de
treinta y tres indicadores (que no necesitan técnicas complejas para su obtencién y calculo). El
seguimiento de la implantacidn se articula mediante un Grupo de Apoyo que informa a la Junta de
Gobierno Local periédicamente, y mediante un sistema de reuniones semestrales en los meses de
abril y octubre de cada ano.

Este plan de mejora es un compromiso desde las personas y para las personas; es el
primer peldafo de un largo presente mejor.
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El plan de mejora se elabora con motivo de la participaciéon del autor en el XI Curso
Superior de Direccion Publica Local del I.N.A.P. y por su incorporacién reciente al ayuntamiento de
Torrején del Rey (mayo de 2010). Ambos factores han servido de motor de cambio en la
organizacién administrativa del ayuntamiento antes incluso de la finalizaciéon del documento, por
la utilizacién de un nuevo enfoque para la organizacién del trabajo y el andlisis de los problemas.

El plan tiene por objeto la mejora de los servicios administrativos del ayuntamiento -y no
la entidad en su conjunto- porque es la primera experiencia en la implantacién de la planificacién.
En este contexto, abarcar toda la actividad municipal contribuiria con toda probabilidad al fracaso
por el exceso de ambicidn de la propuesta.

La problematica inicial que justifica la elaboracién del plan es la sobrecarga de trabajo en
las oficinas municipales, con causas primeras evidentes, como la falta de racionalizacién, de
informatizacién o de optimizacién de recursos. Posteriormente, la recopilacién de datos vy la
utilizacion de herramientas adquiridas en el curso alumbran causas ultimas distintas, centradas en
los principios que inspiran a la propia organizacion, en su falta de orientacién a la satisfaccidn, a la
calidad y a la modernizacion.

El trabajo se ha realizado siguiendo la metodologia al uso, contenida en la “Guia para la
elaboracién de planes de mejora en las Administraciones Publicas. Salvador Parrado Diez (2007)
INAP.” Para ello, se ha procedido a la recopilacion de datos, con el fin de cuantificar la situacion
inicial de partida. A partir de los datos obtenidos se han formulado encuestas y se ha concretado
el problema a resolver, sus causas y los objetivos y acciones necesarios para la mejora de la
organizacién. Finalmente, se ha previsto la implantacién del plan mediante una estructura
organizativa, los recursos humanos vy financieros, el calendario y un sistema de indicadores de
mediciéon de los resultados.

Iniciada la recopilacion de datos, y contando con el apoyo de la alcaldia en todo el
proceso, se constituyé un grupo de mejora compuesto por el autor y todo el personal de oficinas
gue quiso participar. Aun cuando el autor previé inicialmente un trabajo orientado a la
simplificacion administrativa y a la modernizacidn, el grupo pronto puso de manifiesto que los
problemas eran mds profundos y mas amplios. Esta realidad motivé la utilizacién de la
autoevaluacion por formularios, por ser un método de enfoque amplio que permite realizar una
evaluacion de conjunto (puntos fuertes, areas de mejora, acciones de mejora). El formulario se
elabord sobre la base de los modelos EVAM y CAF pero adaptado por al autor, ante la falta de
formacién en calidad del grupo de mejora. Una vez recopilada esta informacién, extractada y
analizada, y vista la amplitud de los problemas y el enfoque estratégico que enmarcaba el trabajo,
se elaboraron y repartieron cuestionarios a concejales y usuarios, con el fin, tanto de hacer una
primera aproximacion a la medicidn de la satisfaccién, como de concienciar a la organizacion de la
profundidad del cambio. Sobre la base de la informacidn recopilada, muy especialmente de los
formularios, se seleccionaron los objetivos del plan.

El plan ha encontrado los limites comunes a este tipo de procesos: econémicos y de
tiempo de las personas involucradas. Los primeros, porque la situacion econdémica del
ayuntamiento limita la posibilidad de recabar todo el apoyo de una consultora en la formacion y
asesoramiento en herramientas de calidad (grupos de mejora, 5s, etc.) o de realizar importantes
inversiones en aplicaciones informaticas, por lo que las partidas destinadas en el plan a gastos
externos son pequefas. El tiempo de las personas, porque limita la disponibilidad y actitud
necesarias para ocupar tiempo en nuevas tareas, aun cuando éstas prometan soluciones a
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problemas recurrentes. A estos limites se unen la falta de personal técnico en el ayuntamiento
distinto del secretario-interventor (excesiva concentracién de tareas de responsabilidad), la
amplitud de los problemas a resolver (necesidad de priorizar), el tiempo (limitado a la legislatura
2011-2015, por las tensiones politicas) y el retraso del ayuntamiento con respecto a
organizaciones comparables (modestia en el recorrido de algunas propuestas).

Frente a los limites, destaca la buena disposicién de todas las empleadas de las oficinas
municipales (100% mujeres) en el trabajo de planificacién: Todas las personas han colaborado
activamente en la recopilacién de datos, en la formulacidén de propuestas y en la implantacién de
mejoras introducidas durante el proceso. Esta es la principal fortaleza del ayuntamiento frente a
las limitaciones expresadas.

El plan se sita en un contexto histérico favorable al cambio organizativo: En 2009 cesé el
anterior secretario-interventor, tras veintisiete afios de servicio en el ayuntamiento, y en 2011
ceso el vicesecretario, tras cinco afios. Entre ambos hechos, en mayo de 2010, tomd posesién de
la Secretaria-Intervencién el autor del plan. Este importante cambio en las personas, unido al
creciente interés por la optimizacién de recursos (crisis econémica), al apoyo decidido del equipo
de gobierno y a la excelente disposicion del personal administrativo y auxiliar, han favorecido la
introduccién de cambios en la organizacidon que abren el camino a la implantacién de este plan.

El plan se inicia con un primer capitulo dedicado al diagndstico de la situacidn actual de la
organizacién. Se describe primero el contexto territorial, urbanistico y demogréfico del municipio
(Ilamativo por su crecimiento en la década 2000-2010). A continuacidn, se describe la evolucién
reciente del ayuntamiento mediante datos sobre el organigrama, la plantilla de personal, la
situacién econdmica y el ambito de prestacion de servicios (notablemente incrementado por la
recepcion de urbanizaciones) y se concluye que el crecimiento demografico, la municipalizacion de
servicios y la recepcion de urbanizaciones han transformado la demanda sobre los servicios
administrativos. El siguiente apartado describe la organizacién en cuatro servicios (“secretaria”,
contabilidad, recaudaciéon y personal), los medios con que cuentan actualmente dichos servicios y
la actividad que desempefian, en cifras.

El capitulo segundo explica la constitucién del grupo de mejora y su funcionamiento, la
cumplimentacién de los formularios y el analisis DAFO resultante de los mismos. También se
detallan aqui las acciones de medicion de satisfaccion de concejales y usuarios emprendidas
durante la elaboracién del plan.

El capitulo tercero concreta el problema a resolver, sus causas (diagrama causa-efecto) y
sus efectos. El problema a resolver es la falta de adaptacion de los métodos y herramientas de la
organizaciéon administrativa a las crecientes demandas generadas por la transformacion de la
poblacién y de los servicios que presta el ayuntamiento.

El capitulo cuarto contiene el plan de mejora que resulta de los andlisis anteriores.
Comienza por formular la Misidn, la Visidn y los Valores de los servicios administrativos, asi como
el objetivo general del plan, que se resume en la reorientacidon de los servicios administrativos
hacia la satisfaccidén de sus tres grupos de interés principales: representantes politicos, usuarios-
clientes y personas, como primera etapa de un camino hacia la calidad que debe ser completado
en etapas posteriores. Este objetivo general se descompone en cuatro lineas estratégicas:

L.E.1.- Orientacion del servicio a la satisfaccidn de los concejales.

L.E.2.- Orientacion del servicio a la satisfaccidn de los ciudadanos y la sociedad.
L.E.3.- Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

L.E.4.- Gestionar con criterios de calidad.
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Estas lineas se entrelazan, a su vez, con tres ejes transversales:

e Lacalidad.
e Lae-administracién.
e La mejora de la atencién ciudadana.

Las lineas se desarrollan en objetivos estratégicos y éstos, a su vez, en objetivos
operativos, seleccionados a partir de los formularios cumplimentados por el grupo de mejora,
sobre la base de una matriz de priorizacidn. Los objetivos operativos se describen en el apartado
4.8 con un sistema de fichas, del mismo modo que las acciones de cada objetivo, descritas
mediante las fichas de los planes de accidén en el apartado 4.9.

El capitulo quinto selecciona las herramientas para la ejecucidn del plan. Se prescinde de
herramientas avanzadas, como los modelos de evaluacién o la gestién por procesos, porque el
diagndstico demuestra que la organizacién no estd madura en este momento, y se opta por otras
herramientas propias de esta primera etapa o de la amplitud del plan: la planificacién estratégica,
los grupos de mejora, la formacién, la comunicacién, las 5S herramientas de cambio y la medicién
de la satisfaccion.

El capitulo sexto y ultimo organiza la implantacién del plan, cuantifica sus costes; prevé el
calendario mediante cronogramas; disefia una estructura de seguimiento (Grupo de Apoyo y Junta
de Gobierno Local); crea un sistema formalizado de reuniones; y prevé el seguimiento de las
acciones mediante fichas y la comprobacion de los resultados mediante un cuadro de indicadores.
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2. Diagndstico

2.1. Contexto: Caracteristicas del municipio y de su entorno territorial.

Torrejon del Rey es un municipio de 5.041 habitantes®
situado en el limite oeste de la provincia de Guadalajara
(Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha), linda al oeste y al
sur con municipios de la Comunidad Auténoma de Madrid, en la
comarca conocida como La Campifia. Los municipios limitrofes son
Galdpagos y Valdeaveruelo, ambos de Guadalajara, y Valdeavero y
5 Ribatejada, los dos de Madrid. Torrejon es el octavo municipio en
jaﬁg / poblacién de la provincia de Guadalajara.

llustracion n2 1 Ubicacién en Espaiia

© TORRELAGUNA

MESONES

® o
'VALDENURO
FERNANDEZ

r EL CASAR

El municipio esta bien comunicado con las
grandes ciudades del este de Madrid. Guadalajara ciudad
dista diecisiete kildmetros por carretera, y Alcald de
Henares, dieciocho. La distancia a las demas ciudades del
Corredor del Henares (Azuqueca de Henares, Torrejon de
Ardoz, San Fernando de Henares o Coslada) es de entre
doce y treinta kildmetros. Todos estos municipios tienen
conexién entre si y con Madrid capital por las autovias A2 y
R2, y por tren de cercanias. La ciudad de Madrid dista de
Torrején cuarenta y ocho kildmetros.

©GALAPAGOS

llustracion n2 2 Comunicacion por carretera con
urbes préximas

El  término tiene una
superficie de 25,27 km?Z. Se encuentra
dividido por un aspa que forman, por
una parte, la carretera N320, en
direccion noroeste-sureste, y, por
otra, el rio Torote, en direccidn
noreste-suroeste. El paisaje
predominante lo forman suaves
ondulaciones de cultivos de secano.
En cuanto a los tipos de suelo, 3,6 km?
pertenecen al suelo urbano y 21,6
km? al suelo rustico.

Un factor caracteristico del
=g : : municipio es la existencia de dos
Ilustracion 3 Mapa fisico del término municipal nticleos de poblacion, situados a seis
kilometros el uno del otro, que se reparten la poblacion a partes iguales. El nucleo originario,
situado al sureste, estd compuesto por el casco antiguo y dos urbanizaciones residenciales
finalizadas entre 2000 y 2005. El segundo nucleo, situado al noroeste, en el limite del término

& mag Digit

! Poblacién empadronada a 01.01.2011. Fuente: INE. http://www.ine.es/inebmenu/mnu_cifraspob.htm
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municipal, estd formado por una urbanizacién residencial de viviendas unifamiliares iniciada en los
afios setenta del siglo XX (Urb. Parque de las Castillas). Entre ambos nudcleos, en una carretera
secundaria, se sitda un poligono industrial consolidado, formado por una decena de empresas de
almacenamiento, hormigonados y transporte de vehiculos.

La edificacion predominante es la residencial: De un total de 3.421 unidades urbanas
edificadas, el 91% (3.123) tienen construcciones residenciales, el 3% es industrial (111), el 0,3%
es comercial y el resto pertenecen a equipamientos’. Dentro del uso residencial, la edificacién
predominante en el municipio es la vivienda unifamiliar (94%), de las cuales un 73% es de
segunda residencia.?

La poblacion empadronada ha tenido un crecimiento muy importante en los ultimos
afnos, cuadruplicandose en la década de 2000 (desde 1.211 hasta 5.065 habitantes
empadronados). El crecimiento ha sido muy importante en ambos nucleos. Asi se comprueba en
la siguiente tabla.

Tabla n2 1 Evolucidn de la poblacion total y por nticleos entre 2000 y 2011

Unidad INCREMENTO
Poblacional 2000 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2000/2011

TORREJON DEL

1211 1366 1544 1818 2341 2790 3509 3987 4634 4826 5065 5041 416%
REY (Total)
PARQUE DE LAS .
CASTILLAS 704 817 923 1133 1473 1753 2029 2133 2384 2440 2496 2432 172%
CASCO 467 450 469 496 554 594 768 884 982 1008 1083 1055 112%
URBANO ?
DISEMINADO* 5 7 6 5 10 11 16 11 17 21 20 21 210%
SENORIO  DE g 92 146 184 237 332 416 494 580 637 706 745 1064%

MURIEL

ERAS DE SAN
SEBASTIAN N.E. N.E. N.E. N.E. 67 100 280 465 671 720 760 788 =

Fuente: http://www.ine.es/nomen2/index.do
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Grafico n2 1 Evolucion de la poblacidn y por nticleos entre 2.000 y 2.011. Elaboracién propia

La estructura del padréon de habitantes por edades a 01.01.2011 refleja una poblacion
mayoritariamente joven, con tasas de dependencia y envejecimiento muy por debajo de las
medias autondémicas y nacionales. Del mismo modo, las tasas de maternidad, tendencia vy
reemplazo estdn muy por encima de las medias autondmica y nacional, como demuestra el
siguiente grafico (n2 2)

2 Fuente: servicio municipal de recaudacion, sobre datos del padrén del I.B.1. de 2011.
3 Fuente: Datos  Econdmicos 'y  Sociales de las Unidades Territoriales  de  Espafia.  Junio  2012:
http://internotes.cajaespana.es/pubweb/decyle.nsf/datoseconomicos?OpenFrameSet Pagina visitada 19.07.2012
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— Guadalajara TASAS DEMOGRAFICAS

Municipio Comunidad Espana
= so> 78;‘4 Dependencia 411 % 49,3 % 47,1 %
M s - 79 Envejecimiento 7.3 % 17,6 % 17,2 %
e-73 Maternidad 321 % 217 % 213 %
60 - 64 Tendencia 118,3 % 103,56 % 1048 %
:Z - :3 Reemplazo 142,9 % 140,5 % 1143 %

45 - 49

Pob. =15 + Pob >64

40 - 44 ;
Dependencia = —_— x 100
35 - 39 P Fob. de 15 a 64
30 - 34
Pob. > 64
I °S - 25 Envejecimientg = ———————————— % 100
I o - 24 I Pob. Total
15 -19 Pob.deDa4
- Maternidad = _— x 100
10 14 Mujeres de 15 a 49

Pob.de O0a4

0-4 = —_— e
8% 6% 4% 2% 6% 8% Tendencla = Pob. de 5o 8 x 100
- -
52,8 % 2.663 I"n'l q.\ 2.378 47,2 % Reemplazo = — Pob.de20a29 x 100
Pob. de 55 a 64

Grafico n2 2 Estructura de la poblacion por edades y sexos

La gran mayoria de la poblacion empleada se desplaza fuera del municipio para trabajar,
a las ciudades proximas. El desempleo en 2011 fue del 13,5 % sobre la poblacién potencialmente
activa, mayor que la tasa provincial del mismo periodo (11,2%), y similar a la regional (13,7%). La
tasa municipal de desempleo duplica la de 2008 (6,8 %) y triplica la de 2000 (4,3%).

En 2011 el nimero de lineas de banda ancha contratadas en el municipio era de 1.173°
(algo mas de una linea por cada tres unidades urbanas).

2.2. Situacidn actual y evolucién reciente del Ayuntamiento.

No existe un organigrama aprobado oficialmente por el ayuntamiento. No obstante, la
organizacién municipal existente se corresponde con esta representacion:

| ALCALDE II { PLENO l
[E1s ® T
LOCAL [ —( Secretario-Interventor ]

s Infrasstructuras Gen=rales
* Servicios Basicos
* Nuevas Tecnologias

= Festejos
*Tradiciones
FPopulares

Urbanismo v
Obras

s Hacienda

* Personal
s Patrimonio

- Sarvicios
= Familia
= Atencidn ciudadana

* seguridad
- Cultura
* Comercio

- Parques y lardinas

llustracion n24 Organigrama municipal

El Pleno de la Corporacién esta compuesto por trece concejales: seis del Partido Popular,
cinco del PSOE, uno de lIzquierda Unida y una independiente (UITOR). Actualmente forman
gobierno el grupo popular y la concejal independiente. Los concejales son personas con buena
preparacion: siete concejales tienen estudios universitarios; su experiencia laboral es variada: en
administracion publica, Justicia, abogacia, arquitectura, magisterio, gestoria administrativa,

45
Fuente: Anuario Econédmico de Espafia 2012. La Caixa: http://www.lacaixa.comunicacions.com/se/index.php?idioma=esp Visitada
19.07.2012
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seguridad, etc.; un concejal es diputado provincial y el alcalde lo ha sido en pasados mandatos. El
alcalde y otro concejal tienen dedicaciéon exclusiva.

La plantilla municipal cuenta con sesenta y cuatro empleados, de los cuales seis son
funcionarios y el resto contratados laborales. La composicidén de la plantilla se detalla por servicios
en la tabla n2 4 “Evolucién en la contratacidn de personal” que figura en el apartado 2.3.

La situacion econdmica del ayuntamiento es muy desfavorable. En los Ultimos ejercicios
se ha producido un empeoramiento del Remanente de Tesoreria de la entidad, como se refleja en
la tabla siguiente.

Tabla n2 2 Evolucién del remanente de Tesoreria 2008-2011

EJERCICIO Dchos. ptes cobro (+) | Oblig. ptes pago (-) | Fondos liquid. (+) | O.P.A.(-) + AJUSTES RTE. TESORERIA
2008 1.481.975 2.211.736 261.262 0 0 -468.499
2009 2.713.624 2.928.376 159.633 0 0 -55.119
2010 2.518.216 3.156.584 469.086 331.338 117.582 -618.202
2011 2.959.825 3.593.569 349.260 425.757 305.098 -1.015.340

Fuente: Servicio de contabilidad. (O.P.A.: Operaciones pendientes de aplicar al presupuesto).®

La tabla constata el incremento constante de la deuda comercial y la generaciéon de
tensiones muy importantes en la tesoreria’. Estas tensiones han sido resueltas actualmente por el
Plan de Pago a Proveedores®, al convertir 1.727.617 euros de deuda comercial en un préstamo a
diez afios’, previa aprobaciéon de medidas que deben garantizar la capacidad econémica para
amortizar la operacion.

Segun informe anual sobre el ejercicio 2010 de la Sindicatura de Cuentas de Castilla-La
Mancha (D.0.C.M. 10.09.2012), el municipio es el quinto de la provincia por importe del
remanente de tesoreria negativo.

La evolucidon reciente de pérdida de ingresos se corresponde con la caida general del
sector inmobiliario de nuestro pais (ver tabla n2 3), y, el aumento de gastos, con una notable falta
de contencidn en los mismos. A estos factores se afiade la recepcion de la urbanizacién Parque de
Las Castillas en 2007-2008, cuyo mantenimiento, debido a la antigiedad de las obras de
urbanizacidn (1970-1980) y a la extensién de la urbanizacion (232 Hectareas) ha provocado un
incremento del gasto municipal muy importante. La recepcion de las obras no se acompaiié de
los recursos y medios necesarios para costear el mantenimiento de urbanizacién.

Tabla n23 Indicadores de la caida del sector inmobiliario en Torrejon del Rey.

Indicador Afo 2004 | Afo 2005 | Aiio 2006 | Afio 2007 | Afo 2008 | Afio 2009 | Afio 2010 | Afo 2011
N2 transacciones viviendas 562 374 407 518 256 180 160 70
N2 licencias obra mayor 118 105 105 71 31 18 21 22

Fuente: http://www.fomento.gob.es/BE2/?nivel=2&orden=34000000 visitada 20.07.2012 y Base de datos de licencias del ayuntamiento

2.3. Transformacion de la demanda sobre los servicios administrativos

El importante crecimiento urbanistico y de poblacion del municipio ha provocado un
notable incremento de las demandas sobre los servicios administrativos del ayuntamiento. De
manera esquematica se pueden exponer los siguientes hitos en este proceso:

6 El remanente de tesoreria mejord en 2009 porque la deuda comercial se transformé en préstamo, por aplicacion del Real Decreto Ley
5/2009.

7 El plazo medio de pago a proveedores a 31.12.2011 era de 209 dias. El plazo medio del pendiente de pago a dicha fecha era de 270
dias. (Datos obtenidos de la contabilidad municipal).

® Real Decreto Ley 4/2012, de 24 de febrero (BOE 25.02.2012).

° Acuerdo del pleno de 15.05.2012. Péliza de 18.05.2012.
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2000
2000
2005
2005
2006
2007
2007

2007

2008
2010

2010
2010

2010
2011

2012
2012

1.211 habitantes empadronados. Suelo urbano recibido 14 Has.

Recepcién de las obras de la Urbanizacién Eras de San Sebastian (19 Has.)

Recepcidn de las obras de la Urbanizacién Sefiorio de Muriel™ (71 Has.)

2.790 habitantes empadronados.

Ampliacién del colegio publico Nuestra Sefiora de Las Candelas, en 200 plazas escolares.
Recepcidn de las obras de la Urbanizacion Parque de Las Castillas (232 Has.)

Inauguracidn de colegio publico en la urbanizacidon Parque de Las Castillas. 300 plazas
escolares.

Subrogacién de los contratos laborales de la empresa de limpiezas de los colegios
publicos, por extincién del contrato de servicios.

Rescate del servicio de organizacidn e imparticién de actividades deportivas.
Inauguracién de colegio publico en la urbanizacién Seforio de Muriel. 184 plazas
escolares.

Rescate del servicio de lectura de contadores de agua de la empresa de servicios.
Rescate del Servicio Provincial de Recaudacion de la recaudacién de la tasa por
suministro de agua potable.

5.065 habitantes empadronados.

Resolucion del contrato de servicio de limpieza viaria y recogida de restos de podas en
casco y urbanizaciones.

Extincién del contrato con empresa de asesoria fiscal y laboral.

Gestion directa del servicio de piscina municipal (externalizado en ejercicios
precedentes).

Del iter referido se constata que durante la década de 2000 la superficie sobre la que se

deben prestar los servicios municipales bdasicos ha pasado de 14 a 336 hectdreas, con un
incremento del 2.400%. En este periodo se han inaugurado dos colegios publicos y se ha
ampliado un tercero (todos bajo mantenimiento del ayuntamiento), pasando de 200 a 900
plazas escolares, con un incremento del 450%.

Todos los servicios referidos se prestan actualmente por gestion directa: por una parte,

con personal de la Corporacion (se ha incrementado la plantilla en un 1.260 por 100 entre 2000 y
2012 (ver tabla n2 4).

Tabla n24 Evolucién en la contratacion de personal

Servicio 2000 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Habilitacion Estatal 1 2 2 2 2 2 1
Oficinas 2 6 6 6 8 8 8
Archivo 1 0 1 1 1 -
Policia Local 1 1 1 1 2 2
Arquitecto Téc. - - - - 1 1
Agenda 21 - - 1 1 1 1
Operario Mant?. 1 7 10 10 15 15 15
Limpieza depend. 1 6 6 8 11 11 11
Conserjes Colegios 2 2 2 3 3
Monitor bus escol. 1 2 2 - - -
Monitor de ocio 2 - 4 4 - -
Monitor Ludoteca 2 2 2 4 4 3
S. Ayuda a Domic. 1 2 2 2 4 2
Biblioteca 1 1 2 2 2 2
Anim. Socio-Cult. 2 3 3 3 3 1
Deporte 2 - 4 6 7 7
Vertedero 1 - -

Piscina (temporada) 6 2 - - 6
TOTAL POR ANO 5 43 39 52 63 64 63

Fuente: Servicio de personal del ayuntamiento.

Se resefia a continuacion la evolucidn del nimero de entradas y salidas en el registro

general de la entidad entre 2007 y 2011, recogido en tablan2 5

10 , . .
La recepcidn de la primera fase se produjo en 1997.

Pagina 14

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor



Plan de Mejora de los servicios administrativos del Ayuntamiento de Torrejon del Rey

Una propuesta de cambio hacia la satisfaccion del ciudadano

Tabla n25 Variacidn de entradas y salidas en registro

general. 2007-2011.

ANO 2007 2008 2009 2010 2011 Variacién 2007-2010
ENTRADAS 2.631 2.870 3.155 3.488 2.442 33%
SALIDAS 2.216 2.253 2.232 2.415 1.828 9%

Fuente: Registro general del ayuntamiento. Los datos de 2011 no son extrapolables, por el traslado del registro de facturas a
contabilidad, la reduccién del nimero de edictos de otras administraciones y porque el registro de salida de comunicaciones
de bajas padronales paso a registrarse unificadamente, por meses).

Estos tres procesos acumulativos, de crecimiento de la poblacién, de crecimiento del
ambito fisico de los servicios publicos existentes y de gestion directa de los contratos de
servicios imponen una transformacion en la gestion administrativa de personal, juridica y
econdmica, al igual que en la atencidn al publico.

2.4. Situacion actual de los servicios administrativos

En noviembre de 2009 cesa en la secretaria-Intervencidén del ayuntamiento el funcionario
gue la desempeid durante veintisiete afios. Queda al frente el vicesecretario, con cuatro afios de
antigliedad en el puesto, quien sufre una baja laboral en febrero de 2010 que se prolonga, con
intermitencias, hasta agosto de 2011, cuando cesa por traslado. Entre ambas fechas, en mayo de
2010, toma posesion de la plaza de secretario-interventor el funcionario que suscribe este
documento. La plaza de vicesecretario se suprime en agosto de 2012, por razones econdmicas.

En mayo de 2010 los servicios administrativos adolecen de una grave desestructuracion,
debida a la baja del vicesecretario, quien ya antes de asumir la secretaria concentraba en su
persona la contabilidad, la gestion de personal y los pagos.

Desde 2010 se han implantado medidas de organizacidn de servicios (especializacion y
formacidon de personas en contabilidad y personal, formalizacién de los procedimientos de
recaudacion, organizacion del sistema de firmas alcalde-secretario, cobros por autoliquidacidn),
informatizacion (ver tabla n? 6), firma de convenios (AEAT y Catastro) y simplificacion (e-
ventanilla del personal, e-ventanilla del concejal).

Tabla n2 6 Aplicaciones informaticas de puesta en marcha reciente

Aplicacion/mdédulo Puesta en marcha
Recaudacion por recibos diciembre/2009
Registro de facturas en contabilidad octubre/2010
Registro general enero/2011
Recaudacion por liquidaciones enero/2011
Gestidn de ndminas y contratos enero/2012

En la actualidad los servicios generales estan estructurados en cuatro servicios: Un front
office denominado “Secretaria”, con tres personas; Personal, con una persona; Intervencidn-
Contabilidad, con una; Recaudacidn, con dos (una, cara al publico). Ademas hay una alguacil, un
coordinador de Agenda 21 y un arquitecto técnico que acude un dia por semana. Asiste un dia por
semana una empleada de la mancomunidad que tramita subvenciones.

La Secretaria/front-office desempeiia multitud de tareas: realiza la atencion al publico
telefénica, y presencial, la atencidn a concejales, la gestion padronal, la tramitacién de los
expedientes sobre muy diversas materias y la asistencia al secretario-interventor en las mismas.
Este servicio, que es “la cara y la voz” del ayuntamiento, soporta una carga importante de
trabajo y de presidn, falta de espacio y falta de estructuracion.

La relacion de empleados que trabajan actualmente en las oficinas municipales, con

indicacion de su fecha de incorporacidn, se indica en la tabla siguiente:
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Tabla n? 7 Empleados municipales en oficinas. 2012

Servicio Empleados Categoria Régimen Tlem.po Ingreso
parcial
Habilitacion Estatal 1 Secretario-Interv. Funcionario 2010
Personal 1 Adminisrativo Funcionaria 1997
Presupuestos/ -
ContabiIidad/FipscaIizacién/Pagos ! Auxiliar Laboral 2009
Recaudacién/Catastro 2 Auxiliar Laboral 20082010
Atencion al publico, Registro, Padrén, 2 Auxiliar Funcionarias 2001/2007
licencias, contratacién, patrimonio,
sanciones, 6rganos de gobierno, 1 Auxiliar Laboral 2010
contenciosos, ordenanzas, etc.
Oficina técnica 1 Arquitecto Téc. Laboral X 2010
Agenda 21 1 Coordinador Laboral X 2009
Alguacil (correspondencia y notificaciones) 1 Subalterna Laboral 2004

Los medios informaticos con que cuentan los servicios administrativos son los siguientes:

Software: Dos programas de gestidon: uno de contabilidad (Sage-Aytos) y otro modular,
que incluye padrdn de habitantes, recaudacion, gestidn de personal, registro, etc. (GIA-Caja Rural).
Ademads, se cuenta con los programas Miscrosoft-office y Microsoft Outlook. Las bases de datos
estan centralizadas y en un estado avanzado de depuracidn (tres afios de trabajo en esta linea,
desde 2009).

Todo el personal cuenta con direcciones de correo electronico del dominio municipal
@aytotorrejondelrey.com. Todos los puestos trabajan en red. Se trabaja en el servidor en las
aplicaciones de datos; en Microsoft Office y formularios se trabaja y archiva por puestos.

Hardware: Un servidor al que estdn conectados todos los equipos; dos copiadoras-
impresoras-escaner; cuatro impresoras de sobremesa; todos los puestos tienen pc tipo Pentium
posteriores a 2006 (los dos mas antiguos, renovados en 2012).

Pagina web: Una pagina web bajo el dominio www.aytotorrejondelrey.com vy
www.aytotorrejondelrey.es en la que se insertan noticias sobre actividades y eventos. Cuenta con
2 Gb de espacio en disco, 100 Gb de transferencia mensual, hasta 50 bases de datos y hasta 200
cuentas de correo POP. No existen normas compartidas sobre la insercion de informacion. No
existe registro telematico, ni sede electrdnica.

Sms: Se utiliza un programa informatico de comunicacién de noticias via sms al que estan
abonados 407 numeros de teléfono, con sus direcciones de correo electrdnico.

Una aproximacion al volumen y tipo de actividad que desarrollan los servicios
administrativos o generales del ayuntamiento se contiene en el siguiente listado, referido al aiio
2011, y con algunas resefias del periodo 2007-2011.:

Facturas tramitadas en contabilidad: 1.499.

Modificaciones presupuestarias: 17.

Ndminas del personal: 63 por mes, salvo primavera-verano (75).

Recibos de agua emitidos: cinco remesas de 3.400 recibos (16.987), de los cuales se
devolvieron 1.094 (6,44%).

Atencion al publico en materia de IBI sobre un padrdn de 4.294 unidades urbanas.
Liquidacion de plusvalias: 102 hechos imponibles registrados.

Registro de Entrada: 2.442 entradas y 1.828 salidas.

Requerimientos de limpieza de parcelas en las urbanizaciones: 228 notificaciones.
Expedientes sancionadores: 12 expedientes sancionadores por diversos conceptos.

j.  Padrén de Habitantes: 1336 variaciones. Certificados de empadronamiento: 200
mensuales de media (se entregan a los dos o tres dias).

o 0 T o

> @ ™o
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k. Licencias de obras: 2007-2012: 1.230 licencias de obras concedidas.
I. Licencias de Actividad: Solicitadas y no concedidas: 12; Concedidas: 7.(2007-2012: 67
licencias concedidas).
m. Programas de actuacidn urbanizadora (plan parcial y proyecto de urbanizacién). Dos en
2011.
n. Proyectos de reparcelacion: dos.
Organos de gobierno:
o Plenos: 2007-2011: 50 sesiones.
o Se celebran dos o tres comisiones informativas por cada pleno.
o Junta de gobierno: 2007-2011: 27 sesiones.

2.5. El grupo de mejora

Con fecha 26.06.2012 se constituyo el grupo de mejora, compuesto por el secretario-
interventor, como responsable-facilitador, y por una empleada de cada uno de los servicios
administrativos, mas dos del front-office (en total, siete de las ocho empleadas). Actué como
propietario del proceso el alcalde. El grupo de mejora mantuvo seis reuniones (normalmente cada
quince dias) durante los meses siguientes. Aun cuando, considerando el tamafio de la organizacion
y la escasa diferencia jerarquica de sus componentes, el grupo podria calificarse como “circulo de
calidad”*?, se ha optado por la denominacién mas conocida de “grupo de mejora” por el caracter
interdepartamental de sus componentes y de los problemas a resolver (ver ejemplo de acta del
grupo de mejora en Anexo A).

2.6. La autoevaluaciéon con formularios

Ante la amplitud de la problemadtica con la que se enfrentaba el grupo de mejora, con
fecha 12.07.2012 se inicia la autoevaluacién por formularios, con el reparto de formularios
elaborados por el responsable-facilitador. El objetivo del reparto de los formularios no era captar
evidencias sobre los criterios y subcriterios de un modelo de evaluacidn, sino fomentar la
participacion estructurada de las empleadas en la identificacion de las fortalezas y debilidades
de los servicios administrativos, y en la concrecidn de las acciones a realizar.

Los formularios se elaboraron mediante una adaptacion de los formularios de los
modelos EVAM y CAF. Se tomé como punto de partida un modelo de excelencia para contribuir
desde el principio a la orientacidn de la estrategia hacia un enfoque, por una parte, global, vy,
por otra, que permitiera fijar retos hacia el futuro. La adaptacién de los formularios se realizo
para simplificar su cumplimentacion, ante la falta de formacion y experiencia del grupo de mejora
en los conceptos de la calidad (ver formulario repartido en Anexo B). Los formularios fueron
cumplimentados por las integrantes del grupo en parejas formadas por personas del mismo area o
de dreas similares (Secretaria/Contabilidad-Personal/Recaudacion). Tras la puesta en comun con el
grupo los formularios fueron analizados por el facilitador, agrupados y extractados, para poder
sintetizar sus conclusiones y propuestas, y el resultado fue consensuado finalmente en el grupo.

La opcidn entre utilizar formularios o cuestionarios se decantd, por una férmula mixta: no
se buscaba obtener una puntuacién determinada, sino pulsar la percepcion del personal sobre
el cumplimiento de determinados subcriterios y conocer sus propuestas. El formato de los
formularios facilitaba la labor de agrupacion, sintesis y extracto las respuestas, al ser recogidas en
hojas Excel que podian ser integradas posteriormente en un solo documento (ver Anexo C).

1 Thompson, Phillip C. (1994) Circulos de Calidad. Cémo hacer que funcionen. Colombia. Grupo Editorial Norma. Primera Edicién. Se
utilizaron extractos localizados en el trabajo de Parrado (2007) en FIIAPP, pag. 15, asi como en http://www.ictnet.es y en
http://www.monografias.com (visitadas 05.05.2012).
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2.7. EI ANALISIS DAFO

Se reproduce a continuacion el DAFO que resulta del trabajo del grupo de mejora:

Tabla n2 8 Andlisis DAFO

ANALISIS DAFO
ORGANIZACION
FORTALEZAS DEBILIDADES
» El nimero de empleadas es suficiente, si se implantan 3 » No existen normas o protocolos de caracter interno. 2
medidas de racionalizacién y se fomenta el uso de la sede » No hay un catdlogo de procedimientos. 2
electronica. » Poco espacio, mal disefiado y poco funcional. 2
» Poca antigliedad y buena relacion entre las empleadas. 2 » Exceso de papel (muchas fotocopias). 2
» Equipos informdticos y escaner suficientes. 2 » Falta un archivo centralizado de expedientes “vivos”. 3
» Accesibilidad del servicio (arquitectdnica y por la variedad 2 » No hay atencion especializada al ciudadano. 3
de canales de entrada: mail, fax, teléfono). » El personal no recibe informacién periddica y actualizada. 3
» Organizacién pequefia con gran capacidad de cambio. 3 » Ausencia de un sistema de Quejas y Sugerencias. 2
» Existencia de un proceso de cambio ya iniciado que ha 3 » El front office/Secretaria atiende demandas de todo tipo, 3
mejorado la gestidn de la organizacion y las condiciones bajo presion, con poca organizacion.
de trabajo del personal. » No hay criterios conocidos sobre planificacion y gestion del 3
» Disposicidn al cambio demostrada en los dos afios 3 personal (RPT, acuerdo colectivo, fomento de la iniciativa,
anteriores y en el grupo de mejora. promocion, sugerencias, conflictos...)
» Apoyo del equipo de gobierno para el cambio. 3 » Dificultades de las empleadas para recibir formacion a 1
» Formacion del secretario en el curso DPL del INAP. 3 distancia en tiempo libre (especialmente cursos de ciclo
» Disposicion de las empleadas a recibir Formacién. 2 largo), por ser madres.
» Todos los empleados y concejales usan las NNTT. 2 » Parte del personal percibe un constante riesgo de 1
» La empleada de contabilidad ha impartido clases de 3 politizacién y desconfianza en los concejales de la
aplicaciones informdticas. oposicion. 3
» La pagina web del ayuntamiento existe y admite mejoras, 2 » Algunos sueldos son especialmente bajos. 3
sin necesidad de inversién inicial. » Toda la normalizacion y resolucion de asuntos complejos o
nuevos se concentra en el secretario-interventor. 2
» No hay asesoramiento sobre tecnologia que optimice los
métodos de trabajo (cada empresa vende lo que le 2
interesa). 2
» Falta optimizacion del uso de herramientas informaticas.
» Necesaria revision del sistema de incorporacién y retirada 2
de contenidos de la web.
» No se ha trabajado en equipo hasta hace muy poco 1
(compartimentacion).
» No se gestiona con criterios, métodos, ni herramientas de 3
calidad. 2
» Falta orientacion a resultados.
» Falta oferta de formacion en calidad.
33 47
ENTORNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
» Crisis econdmica: interés creciente en la optimizacion. 1 » Crisis econdmica: Escasez de recursos. 3
» Posible interés de la poblacion en la sede electrénica (la 3 » Tension politica. 3
poblacidén joven; trabaja fuera; distancia entre nucleos; 1 » Existe una distancia de 6 km entre ambos ntcleos 3
linea banda ancha/3 viviendas). (duplicidades y desplazamientos).
» Ley 11/2007, de acceso electrdnico. 2 » La Diputacion Provincial no comparte la prioridad de la 3
» Aplicaciones informdticas para sede electronica 2 orientacidn a resultados (no trabaja por procesos, no hace
asequibles (400 euros/mes). autoevaluacion, ni hay servicio de estrategia).
» Mas de dos afios de legislatura por delante. 2 » La Diputacion Provincial no ofrece soluciones de ultima 3
» Red de secretarios-interventores de municipios 3 generacion (ni usa, ni ofrece sede electrdnica; ofrece a los
comparables de la provincia. municipios una variedad de aplicaciones que fragmentan
» Oferta formativa amplia gratuita de Diputacion, FEMP y 3 las bases de datos).
Sindicatos. » Limitaciones legales para incrementos retributivos. 3
» Abundante apoyo bibliografico gratuito en internet: 2
FEMP, AEVAL, FIIAPP, FUNDIBEQ, EUSKALIT, etc.
» Aplicaciones muy econdmicas para hacer encuestas 3
(www.encuestafacil.com)
» El Centro de Innovacidén Tecnoldgica Local de la 1
Diputacion puede prestar apoyo ocasional.
» A.D.A.C. puede prestar apoyo ocasional. 1
» Existe un proyecto desde hace afios para abrir una oficina 2
de atencion al publico en planta baja que podria albergar
el S.A.C. con personal y mobiliario existentes.
25 18
DEBILIDADES + AMENAZAS (65) > FORTALEZAS + OPORTUNIDADES (58) = VULNERABILIDAD

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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2.8. Las encuestas

En el mes de septiembre de 2012 se ponen en marcha mecanismos de medicion de la
satisfaccion de los grupos de interés: una, a los usuarios del servicio, y otra, a los concejales de la
Corporacidn, con el objetivo de recabar informacién para la elaboracién del plan de mejora. Para
la evaluacién de la satisfaccidon de nuestras personas se considera suficiente, en este estado del
proceso de planificacién, la autoevaluacién realizada.

2.8.1. Encuesta a usuarios

La encuesta a usuarios se realizd mediante un cuestionario enviado por mail a los
usuarios del servicio el 03.09.2012, mediante una aplicacion de internet, sin coste. Para ello, se
recurrié a la base de datos de emails facilitados por usuarios del servicio. La encuesta se configurd
como una primera toma de contacto con este tipo de herramientas y se enfocé como un
mecanismo de mediciéon de satisfaccion general con el servicio recibido. Se envid a 270
direcciones, de la que se obtuvieron 58 cuestionarios contestados en el plazo de un mes, segin
resumen de datos que se acompafia como Anexo E.

Los resultados reflejan un sesgo importante en la muestra sobre la poblacién total, en
cuanto a la edad de los encuestados (78% eran personas entre 26 y 45 afios de edad), lo que se
corresponde con el envio por mail y con que, segun la percepcién del personal, es este tramo de
poblacién el que mas visita las oficinas municipales. Por el contrario, el reparto geografico o por
sexos resulté equilibrado (53% del nucleo noroeste y 47% del nucleo sureste; 54% mujeres y 46%
hombres).

En el apartado de

éEsta satisfecho con la atencion recibida? satisfaccion general, se mostré

e satisfecho el 65% de los
w0 a9% encuestados (49% satisfecho; 16%
muy satisfecho), mientras que un

40% 22% se mostré insatisfecho y un 12%

muy insatisfecho. En esta linea, un
63% de los encuestados afirmd que
transmitiria satisfaccion sobre el
Lo servicio recibido.

30%

22%

o,
20% - 16%

10% -
Aun cuando la participacion
en la encuesta ha sido baja, ésta ha

0%

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho

Grafico n23 Resultado de la encuesta a usuarios. sido muy util en varias direcciones:

e La percepcion de este sector de poblacion es buena (65%) pero queda mucho
margen para la mejora.

e Un 54% de este sector afirma que utilizaria la pagina web para tramitar sus
documentos.

¢ Una cantidad significativa de encuestados no visita nunca la web (28%).

e El envio de la encuesta ha despertado mucho interés en concejales de gobiernoy
personal, por lo que se la considera una herramienta util como motor de
cambio.
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2.8.2. Encuesta a representantes politicos

La encuesta a concejales se realizd mediante un cuestionario en papel, cumplimentado
entre el 25.09.2012 y el 10.10.2012. El cuestionario contenia preguntas sobre accesibilidad de la
informacidn, puntualidad en las reuniones y trato recibido del personal (ver plantilla en Anexo
F). Con el fin de que la confrontacién politica no distorsionara los resultados de estas encuestas,
se incluyeron Unicamente respuestas afirmativas o negativas.

Para la evaluacién de los resultados se establecié un sistema de puntuacion por el que se
valoraban como 100% las respuestas afirmativas y 0% las negativas, y al 50% las no contestadas,
salvo alguna excepcién.

El resultado de la encuesta
refleja un grado de satisfaccidon bajo en
el acceso a la informacién (entre el 46 y

INFORMACION RECIBIDA

70%

60% 58% el 58%) y en el respeto de la
54% 54% 54% . .. .
periodicidad de las sesiones (54%). En
50% & & G s
B B 42% i cuanto al trato recibido, el grado de
40% satisfaccion es favorable respecto del
. s personal administrativo (85%), pero
ano | bastante menor respecto del personal

20% sectorial (65%) y del Secretario-

0,
10% Interventor (62%).

0%

Recibelainformaciona Recibe suficiente Elformate dela Lainformacion de libre
tiempo informacion informacion (papel, accesoestdami
digital...) es adecuado disposicion sin previa
peticion

TRATORECIBIDO REUNIONESY PLENOS

0% - 100% 92k
80%
70% 80%
60%
50% B0%
0% s
30%
20% Wh 8%
10% "

0% (%

El Secretario - Interventor El personal administrativo Otros (aparejaclor, AEDL, Laperiodicidad de los Plenos ha sido - Las citasy reuniones e celebran con
agenda 21...) corecta puntualidad
BSI ENO BENOTENGOTRATO mNOCONTESTA 15 WO

Grafico n2 4 Resultado de encuestas a concejales

De la encuesta se han obtenido varias conclusiones:

e La percepcion de este grupo de interés no es buena, salvo en lo relativo al
personal administrativo.

e Los resultados estdn muy polarizados en muchos de los items, en funcién de la
adscripcidn politica de los encuestados, especialmente entre los siete concejales
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de gobierno (casi siempre favorables) y los cinco concejales del grupo mayoritario
de oposicidon PSOE (casi siempre desfavorables).

e El grado de satisfaccion por el libre acceso a la informacion es muy bajo (46%).
e En general, el grado de satisfaccion con los items de la encuesta admite un

amplio margen de mejora.

e La encuesta ha despertado menor interés que la de clientes-usuarios, porque
existe una percepcion de que la polarizacion politica hace previsibles los

resultados.

El problema a resolver es la falta de adaptacion de los métodos y herramientas de la
organizacién administrativa a las crecientes demandas generadas por la multiplicacidn, tanto de
la poblacién, como del ambito sobre el que presta servicios el ayuntamiento.

Este problema tiene muy diversas manifestaciones: sobrecarga de trabajo, sobrecarga de
canales de entrada, interrupciones constantes, frecuente falta de informacién ante concejales y
usuarios, inseguridad del personal, exceso de papel, demoras en tramites cotidianos que debieran
ser automaticos, dependencia hacia la direccidén en cuestiones ordinarias, solucidn presencial, por
mail o por teléfono de consultas y solicitudes que se pueden resolver via web con menor consumo

de recursos, etc.
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El problema se fundamenta, entre otras, en diversas carencias:

En los métodos:

e No existe un catdlogo de procedimientos: Cada vez que surge un procedimiento o una
incidencia no habitual es necesario que el secretario revise el procedimiento y disefie uno
nuevo.

e No existe un archivo centralizado de expedientes en tramite (se archivan “en personas”:
équién tiene ...?)

e No se ha hecho un trabajo estructurado de simplificacion de tramites, por procedimientos.

e El front-office soporta una sobrecarga de entradas permanente.

e No se ha trabajado en equipo, ni en cadena y apenas existia especializacidon por areas
hasta hace poco.

e Existen pocas normas internas documentadas sobre organizacién de tareas.

En la tecnologia:

e No existe una aplicacion de gestién de expedientes.

* No existe registro telematico, ni sede electrdnica.

e Las aplicaciones informaticas (contabilidad, ndminas, registro) estan infrautilizadas.

e No existe un archivo digitalizado de documentos de libre acceso interno (actas, contratos,
ordenanzas, planes...)

En las personas:

e El personal tiene escasa relacién profesional con otros ayuntamientos.

e No existe un planteamiento general sobre la formacion, ni sobre el resto de la gestion de
personal.

En la informacién:

e El personal del front-office a menudo no conoce la informacién que se le solicita.

e La pagina web no contiene informacion administrativa (presupuestos, actas, licencias,
datos de los corporativos, contratos, etc.), ni se conocen los criterios para difundir la
informacion de actividades y noticias.

En la estrategia:

e Los objetivos de la organizacion no estan formalizados, ni se han difundido.

e Falta de orientacidn al ciudadano.

e No existen otros procedimientos de medicion de resultados distintos de la contabilidad,
las elecciones y el trato personal.

El problema a resolver encuentra su causa en la falta de una orientacién clara de la
organizacion administrativa que alineara a sus lideres, empleados, recursos y métodos de
trabajo con la persecucién del fin comun de satisfacciéon equilibrada de las nuevas demandas
provocadas por el crecimiento demografico, urbanistico y de servicios municipales.

Considerando el retraso en la implantacion de la modernizacién tecnoldgica y en la
innovacién en los métodos de trabajo, y la escasez de recursos, los servicios administrativos del
ayuntamiento de Torrejon del Rey deben optimizar su gestion, integrando las demandas de
todos los agentes implicados y orientando su actuacion a la obtencién de resultados medibles y
revisables.

La demora en la solucion del problema provocara los siguientes efectos:
1. Pérdida de eficiencia: la gestion se encarece, lo que es especialmente grave en tiempos de
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escasez de recursos.

2. Pérdida de eficacia: el esfuerzo cotidiano en resolver deficiencias evitables perturba el
logro de objetivos y genera un coste de oportunidad importante en la consecucién de
nuevas metas.

3. Insatisfaccion: concejales, empleados y usuarios no ven satisfechas sus expectativas sobre
el servicio.

4. Deterioro de la imagen: la organizacidn sufre un deterioro constante en su proyeccidn
hacia el exterior y hacia el interior.

El diagndstico indica que la situaciéon de partida es precaria en cuanto al uso de
herramientas de calidad y en cuanto a recursos humanos, econdmicos, tecnolégicos y materiales
disponibles para acometer el plan. El diagndstico también revela la ausencia de una cultura
orientada a la calidad, a la satisfaccion o a la modernizacién. Estas carencias demandan la
implantacion de un instrumento de gestion del cambio de enfoque amplio, que modifique
comportamientos y métodos en los aspectos clave de la organizacion. Ahora bien, es crucial
para el éxito del plan conocer las limitaciones de la organizacién y adaptar a ellas los objetivos
propuestos, de forma que éstos sean alcanzables y realistas. Son éstas dos variables
contrapuestas las que determinan el contenido del plan de mejora: la necesidad de un enfoque
amplio, de caracter estratégico, y las limitaciones de la organizacion que ya se han descrito.

Para el inicio de la planificacion es necesario fijar primero quiénes somos y cual es nuestra
razon de ser como organizacion (misidn), dénde queremos llegar (vision) y sobre qué valores
gueremos construir ese futuro posible (valores).

4.1. Mision
La Misidn de los servicios administrativos del ayuntamiento es:

e La atencidon administrativa a la poblacion en sus distintas facetas (como vecinos,
interesados, contribuyentes, usuarios, proveedores, etc.), por procedimientos
individualizados, o por procedimientos colectivos, asi como informar a los ciudadanos en
un formato sostenible y de facil manejo.

e La gestion administrativa, econdmica y de personal de la entidad, asi como obtener, tratar
y presentar la informacién administrativa y econdmica para facilitar la adopcion de
decisiones de gestidn por los d6rganos competentes, y servir de vehiculo para la
implementacién formal de las decisiones adoptadas por los 6rganos decisorios.

4.2.Vision

Queremos unos servicios administrativos municipales modernos, eficientes, eficaces,
predecibles, fiables y transparentes, compuestos por un equipo motivado y unido que trabaje
con criterios de mejora continua y que satisfaga plenamente a los prestatarios de servicios y a
los gestores municipales.

4.3. Valores

» Elrespeto.
» La objetividad.
> La sostenibilidad econdmica.
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La transparencia.

El trabajo en equipo.

La motivacion.

La disposicion al cambio.

La disposicion a la mejora continua.
La innovacidén tecnolédgica.

YVVVVVYVY

4.4. El objetivo general del plan

El plan de mejora tiene como objetivo general la reorientacion de los servicios
administrativos hacia la satisfaccion de sus tres grupos de interés principales: representantes
politicos, usuarios-clientes y personas. Esta reorientacion se plantea en términos realistas, como
primera etapa de un camino hacia la calidad, la cual deberd ser completada en etapas
posteriores.

4.5. Las lineas estratégicas

Considerando el objetivo general del plan, la misién, la visién y los valores, las grandes
lineas estratégicas del plan se han establecido atendiendo a los dos grupos principales a los que
presta servicio el ayuntamiento (concejales y ciudadanos), al empoderamiento de nuestras
personas y se ha afadido un cuarto criterio de orientacién a la calidad, que engloba diversas
actuaciones transversales:

L.E.1.- Orientacion del servicio a la satisfaccion de los concejales.

El equipo de gobierno, como gestor del ayuntamiento, y la oposicidon, como mecanismo de
control, deben participar en la mejora constante de la organizacion.

e El equipo de gobierno debe estar alineado con el modelo de servicios
administrativos que contempla la Vision y con la planificacion.

e La Corporacién debe obtener informacidn adecuada sobre el seguimiento vy
medicion de los objetivos propuestos.

e Los concejales deben tener facilidad de acceso a la informacién y medios que
gestiona el servicio, en el marco de su funcién corporativa.

L.E.2.- Orientacion del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

El ciudadano es el destinatario final de la actividad municipal, por lo que deben repercutir
siempre en él, de forma directa o indirecta, las actuaciones de mejora. Los usuarios estaran
satisfechos si:

e Obtienen una atencidn personal amable y profesional.

e Obtienen respuestas justas y comprensibles en los plazos previstos.

e Obtienen informacién genérica accesible, objetiva, completa, sintetizada vy
actualizada.

e Tienen facilidad de acceso a la administracion municipal para realizar sus
gestiones.
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L.E.3.- Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

El empleado publico, es la base sobre la que construir este proyecto, partiendo de sus
potencialidades, sus expectativas, su implicacién y su capacidad de mejora individual y colectiva.
Se implicara, motivara y desarrollara al personal si:

e Se le hace participe de una cultura de organizacion que aporte objetivos,
principios, confianza y trabajo en equipo.

e Disfruta de un buen ambiente de trabajo (en las personas y en los espacios).

e Percibe la racionalizacion de las tareas, en cuanto a normas claras, plazos
razonables, fluidez en las gestiones ordinarias de su puesto de trabajo y estabilidad
en los objetivos.

e Adquiere formacidn en habilidades y competencias adaptada a su puesto y perfil,
de forma que conozca los principios de la organizacion y de los procedimientos en
los que colabora, pudiendo desplegar iniciativa y aportar a su mejora.

e Dispone de medios materiales y tecnologia adecuados para desempefar sus
funciones.

e Asume y conquista metas con respecto a organizaciones comparables.

L.E.4.- Gestionar con criterios de calidad.

La referencia permanente a la calidad constituye el objetivo bdsico y central, sirve de guia
a todos los participantes en el proceso y aporta unas normas y principios claros a seguir. Se lograra
gestionar con criterios de calidad si:

e Seimplica a todas las personas en la planificacion.

e Se explotan las tecnologias dentro de un marco de escasez de recursos.

e Seintegra la innovacion en los métodos de trabajo.

e Seintegra la comunicacion interna y externa en todas las actuaciones.

e Se genera una cultura organizativa comun.

e Existe como referencia un modelo de excelencia a medio plazo.

e Los grupos de interés perciben la existencia de una administracién municipal
coordinada, fiable, comprensible, justa y sostenible, donde existe un buen
ambiente de trabajo.

Para el cumplimiento de las lineas estrategias se actlia sobre tres ejes bdasicos que estan
presentes de forma transversal en la planificacion:

e Llacalidad.
e La e-administracion.
e La mejora de la atencién ciudadana.

4.6. Los objetivos estratégicos

Dentro de cada una de las lineas estratégicas se han establecido los objetivos estratégicos
o metas generales que proporcionan marcos de trabajo para niveles de planificacion mas
detallados. Estan alineados con las lineas estratégicas y sus factores criticos de éxito -
relacionados en el apartado anterior- y con los proyectos que resultaron de la autoevaluacion
del grupo de mejora (los formularios se elaboraron sobre los criterios de modelos de excelencia,
por lo que aportaron un analisis integral y transversal muy valioso para el enfoque estratégico).
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Para la eleccidn de los objetivos se siguio el siguiente procedimiento:

9.- Las acciones de mejora a realizar que propuso el grupo de mejora en los formularios
fueron unificadas en un solo libro Excel y agrupadas por subcriterios del formulario.
2.92- Las acciones fueron extractadas y formuladas nuevamente en forma de objetivos.
2 - Los objetivos fueron clasificados dentro de las lineas estratégicas.
2 - Se utilizé6 una matriz de priorizacion para determinar qué objetivos de cada linea se
incluirian en el plan. En la matriz (ver Anexo D) se valoraron los siguientes elementos:

e Importancia del proyecto en la organizacion.

e Impacto en el cliente.

e Impacto en las personas.

e Requerimientos y costes.

e Grado de extensidn a otros proyectos.

e Correlacion del objetivo con los ejes transversales.

e Otros criterios de priorizacion (existencia de quejas o sugerencias al respecto;
benchmarking disponible.; tiempo excesivo del ciclo del proyecto; clave para la
implantacién del plan; demanda suficiente, segin encuestas).

2.- Los objetivos que obtuvieron mayor puntuacidn se han incluido en el plan, bien como
estratégicos, bien como operativos, en funcién del grado de concrecidn del objetivo y del nimero

de proyectos necesarios para alcanzarlo.

Los objetivos estratégicos se numeran en correlacién numérica con las lineas a cuyo logro
contribuyen mas directamente (OE.11. pertenece a LE.1, y asi sucesivamente):

Tabla n2 9 Listado de objetivos estratégicos.

LE1 ORIENTACION DEL SERVICIO A LA SATISFACCION DE LOS CONCEJALES

OE | 11 MEJORAR LA COORDINACION CONCEJAL-EMPLEADO PUBLICO

OE | 12 MEJORAR LA DISPONIBILIDAD Y TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION
LE2 ORIENTACION DEL SERVICIO A LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS Y LA SOCIEDAD

OE | 21 POTENCIAR Y MEJORAR LA CALIDAD DE LA ATENCION PRESENCIAL

OE | 22 APROXIMARSE AL CIUDADANO POR INTERNET

OE | 23 SIMPLIFICAR TRAMITES

OE | 24 HACER REALIDAD LOS DERECHOS DIGITALES DE LOS CIUDADANOS
LE3 IMPLICAR, MOTIVAR Y DESARROLLAR AL PERSONAL DEL SERVICIO

OE | 31 CANALIZAR LA IMPLICACION MEDIANTE GRUPOS DE MEJORA

OE | 32 FORMAR PARA DESARROLLAR CAPACIDADES EN APOYO DE LA ESTRATEGIA
LE4 GESTIONAR CON CRITERIOS DE CALIDAD

OE | 41 MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL ESPACIO DE TRABAJO

OE | 42 COMUNICAR LA ESTRATEGIA A NUESTRAS PERSONAS.

OE | 43 POTENCIAR EL USO INTENSIVO DE LAS TIC

OE | 44 CONOCER LA OPINION DE LOS GRUPOS DE INTERES PARA LA EVALUACION DE LA

ESTRATEGIA

4.7. Los objetivos operativos

Los objetivos estratégicos se concretan en objetivos operativos que pueden ser
transformados automdaticamente en actividades. Estos objetivos se numeran en correlacion
numérica con las lineas y los objetivos estratégicos a los que pertenecen (00.1.1.1 pertenece a
OE.1.1., y asi sucesivamente):
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Tabla n2 10 Listado de objetivos operativos

LE1 ORIENTACION DEL SERVICIO A LA SATISFACCION DE LOS CONCEJALES

OE 11 MEJORAR LA COORDINACION CONCEJAL-EMPLEADO PUBLICO

00 | 111 Elaborar la guia de uso de las oficinas municipales.

Aprobar y desplegar el protocolo de gestion de citas de Alcalde y concejales de
gobierno.

OE | 12 MEJORAR LA DISPONIBILIDAD Y TRANSPARENCIA DE LA INFORMACION

00 | 121 Identificar y catalogar la documentacidén administrativa publica y accesible

00 | 122 Publicar via web la documentacién administrativa catalogada como publica y accesible
00 | 123 Entregar en plazo la documentacién admva. solicitada por los representantes politicos
00 | 124 Convocar electrénicamente los érganos colegiados

| LE2 ORIENTACION DEL SERVICIO A LA SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS Y LA SOCIEDAD

OE | 21 POTENCIAR Y MEJORAR LA CALIDAD DE LA ATENCION PRESENCIAL

00 | 211 | Inaugurar la oficina de atencién al ciudadano (OAP)

| OE | 22 APROXIMARSE AL CIUDADANO POR INTERNET |
00 | 221 | Aprobar y desplegar el protocolo para la actualizacion de noticias en la web |
| OE | 23 SIMPLIFICAR TRAMITES

00 | 231 Entrega inmediata de certificados simples

Reducir cargas administrativas y eliminar documentos sin valor en el 20% de los
procedimientos identificados como mds numerosos.

OE | 24 HACER REALIDAD LOS DERECHOS DIGITALES DE LOS CIUDADANOS

Publicar el registro telematico con el primer 20% de los procedimiento mas

00 | 112

00 | 232

00 | 241
nuMerosos

00 | 242 Publicar en registro telematico el segundo 20% de los procedimientos municipales mas
nuUMerosos

00 | 243 Aprobar la ordenanza reguladora de administracion electrénica

LE3 IMPLICAR, MOTIVAR Y DESARROLLAR AL PERSONAL DEL SERVICIO

OE | 31 CANALIZAR LA IMPLICACION MEDIANTE GRUPOS DE MEJORA

Normalizar la participacidén e implementacion de soluciones en grupos de mejora, y su
reconocimiento

Fomentar la creatividad y la implementacion de propuestas de mejora procedentes de
nuestras personas

| OE | 32 FORMAR PARA DESARROLLAR CAPACIDADES EN APOYO DE LA ESTRATEGIA

00 | 321 Normalizar el sistema de participacidon en Formacién

OO0 | 322 | Aprobary ejecutar el Plan de formacion 2013-2014 en apoyo de la estrategia.

| LE4 GESTIONAR CON CRITERIOS DE CALIDAD

OE | 41 MEJORAR LA EFICIENCIA EN EL ESPACIO DE TRABAJO

00 | 411 Formar a 5 empleadas en la metodologia de las 5S en el primer cuatrimestre de 2013
00 | 412 Desplegar evento 5S en Secretaria

00 | 413 Desplegar evento 5S en OAP y Recaudacion

00 | 414 Desplegar evento 5S en Personal, Contabilidad y Urbanismo

| OE | 42 COMUNICAR LA ESTRATEGIA A NUESTRAS PERSONAS.

Transmitir al personal la misidn, la vision, los valores y la estrategia en reuniones
semestrales

| OE | 43 POTENCIAR EL USO INTENSIVO DE LAS TIC

Contabilidad: Reducir el 90 % del niumero de firmas en los actos de aprobacion y pago

00 | 311

00 | 312

00 | 421

00 | 431 de facturas a 01.06.2012

00 | 432 Personal: Reducir el 90 % del nimero de firmas en la contabilizacién y pago de
néminas a 01.04.2012

00 | 433 Secretaria: Suprimir el 50% de las fotocopias en la Secretaria a 16.03.2013, mediante la
digitalizacion.

00 | 434 Optimizar el uso de las aplicaciones informaticas con boletines mensuales de consejos

y preguntas mas frecuentes

OE | 44 CONOCER LA OPINION DE LOS GRUPOS DE INTERES PARA LA EVALUACION DE LA ESTRATEGIA
Evaluar anualmente la satisfaccion de los grupos de interés del Servicio mediante
cuestionarios.

00 | 441

4.8. Descripcién de los objetivos operativos

La explicacién de cada objetivo operativo se contiene en las fichas explicativas de los
mismos que se insertan a continuacion.
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Tabla n2 11 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
1. Orientacion del servicio a la satisfaccion de los concejales.

Objetivo Estratégico: Codigo: 1.1.

Mejorar la coordinacién concejal-empleado publico.

Objetivo Operativo: Codigo 1.1.1.
Elaborar la guia de uso de las oficinas municipales.
02.06.2014 28.10.2014
Auxiliar de Secretaria 2 (C2 Secr.2) 15
Secretario-Interventor (Secretario) 10
Admvo. Personal (C1 Personal) 5
Aux. Secretaria 1 (C2 Secr.1) 10

Aux. Contabilidad (Contabilidad)
Aux. Recaudacion 1 (Recaudacion1)
Técnico municipal

NN n

Objetivo a alcanzar

Presentar la Guia de uso de las oficinas municipales en octubre 2014.
Beneficios esperados

Obtener la coordinacion necesaria entre las dos culturas que coexisten en el ayuntamiento: concejales y empleadas, mediante
una sencilla guia que recoja en pocos pasos y palabras los principales procedimientos que tramita el ayuntamiento, personas

competentes, sistema de archivo, aplicaciones de consulta y datos relevantes en cada caso.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Los concejales del equipo de gobierno y las empleadas del servicio conviven sin normas comunes y compartidas sobre
fuentes de informacion, procedimientos a seguir y personas competentes.

2. Desde el afio 2010 en adelante, al incrementarse el nimero de personas y al especializarse.

3. Se manifiesta en todos los servicios: en consultas recurrentes, interrupciones frecuentes, peticiones de documentacion
inmediatas e inseguridad sobre datos y documentos. Ocurre con especial intensidad en los momentos de mayor afluencia de
publico (presencial o telefénica) o cuando los concejales trabajan fuera del horario del personal.

4. El problema provoca, por una parte, interrupcion frecuente de los ritmos de trabajo y de atencién al publico; por otra,

busquedas de documentacion retirada sin aviso, archivo incorrecto de documentacién, manipulacién incorrecta de expedientes,
y limitaciones para el acceso a la informacion por los concejales de gobierno.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

Incluye todas las areas: Secretaria, Urbanismo, Contabilidad, Personal y Recaudacién.
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Tabla n2 12 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
1. Orientacion del servicio a la satisfaccidn de los concejales.

Objetivo Estratégico: Cddigo: 1.1.

Mejorar la coordinacién concejal-empleado publico.

Objetivo Operativo: Codigo 1.1.2.
Aprobar y desplegar el protocolo de gestion de citas de alcalde y concejales de gobierno.
02.09.2013 15.11.2013
C2 de Secretaria 1 10

C2 Secretaria 2
Auxiliar de Contabilidad
Secretario-Interventor

N 0N

Objetivo a alcanzar

Implantar un sistema coordinado de concertacion de citas y transmisidn de avisos a los concejales el 15 de noviembre de 2013.

Beneficios esperados

Automatizar la organizacion de las citas y transmision de avisos, dando certeza y mejorando la informacion a personas citadas,

concejales y empleadas.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Los avisos para concejales se transmiten sin un protocolo, de forma verbal, telefénica, por mail, segiin para quién, sobre qué

y para cuando sean, y no quedan registrados. Las citas se transmiten de forma similar, tampoco quedan registradas, no se

comunican a la empleada que tramita el asunto con suficiente antelacién para preparar la documentacion (lo que provoca

solicitudes imprevistas de expedientes), ni le llegan siempre las conclusiones.

2. Desde siempre. Especialmente desde la especializacion del personal en 2010.

3. Afecta en todas las areas pero, especialmente en Secretaria/front-office (urbanismo, contratacién, patrimonio, sanciones,

etc.).

4. El problema provoca falta de seguridad en la transmision de la informacion, interrupciones en la atencién al publico, falta
de respuesta rapida en tiempo previsible a los ciudadanos y deteriora la percepcion de organizacion y fiabilidad del servicio.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto centraliza todas las citas y avisos que se reciban en los servicios administrativos.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor

Pagina 29



Plan de Mejora de los servicios administrativos del Ayuntamiento de Torrejon del Rey
Una propuesta de cambio hacia la satisfaccion del ciudadano

Tabla n2 13 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:

1. Orientacion del servicio a la satisfaccion de los concejales.

Objetivo Estratégico: Cddigo: 1.2.

Mejorar la disponibilidad y transparencia de la informacion.

Objetivo Operativo: Cdédigo 1.2.1.
Identificar y catalogar la documentacidn administrativa publica y accesible.
05.11.2012 10.01.2013
C2 Secretaria 1 10

C2 Secretaria 2
Aux. Contabilidad
Aux. Recaudacion 1

v N

Objetivo a alcanzar

Presentar el catidlogo de documentos administrativos de insercion directa en la web y su protocolo de
insercion, en enero de 2013.

Beneficios esperados

Accesibilidad de los documentos administrativos y econémico-financieros de libre acceso en un formato
sostenible. Transparencia.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe informacion sobre documentos, acuerdos, actos y contratos administrativos en la web: actas,

licencias, gastos de representacion, planes, proyectos, contratos, etc.
2. Desde que existe la web.

3. Por una parte, limita la informacion a concejales y sociedad. Por otra, genera demandas de atencion

presencial o telefénica en front-office que son satisfibles con menos recursos y mayor oferta horaria via web.

4. Limita la transparencia. Detrae recursos.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto abarca todas las areas de los servicios administrativos, con vocacion de incorporacion paulatina y

proactiva de informacion que se demande en el futuro.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 14 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
1. Orientacion del servicio a la satisfaccion de los concejales.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 1.2.

Mejorar la disponibilidad y transparencia de la informacion.

Objetivo Operativo: Cddigo 1.2.2.

Publicar via web la documentacién administrativa catalogada como publica y accesible.
14.01.2013 01.04.2013

C2 Secretaria 1 10

C2 Secretaria 2 5

Aux. Contabilidad 7

Aux. Recaudacion 1 10

Técnico de Urbanismo 15

Objetivo a alcanzar

Insertar en la web de forma descentralizada los documentos administrativos de insercion directa en la web,

referidos a los ejercicios 2007 a 2012 seguin protocolo y catalogo aprobados.

Beneficios esperados

Accesibilidad de los documentos administrativos y econdmico-financieros de libre acceso en un formato

sostenible. Transparencia.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe informacion sobre documentos, acuerdos, actos y contratos administrativos en la web: actas,

licencias, gastos de representacion, planes, proyectos, contratos, etc.
2. Desde que existe la web.

3. Por una parte, limita la informacidn a concejales y sociedad. Por otra, genera demandas de atencion

presencial o telefénica en front-office que son satisfibles con menos recursos y mayor oferta horaria via web.

4. Limita la transparencia. Detrae recursos.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto abarca todas las areas de los servicios administrativos, con vocacion de incorporacion paulatina y

proactiva de informacién que se demande en el futuro.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 15 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
1. Orientacion del servicio a la satisfaccidn de los concejales.

Objetivo Estratégico: Cddigo: 1.2.

Mejorar la disponibilidad y transparencia de la informacion.

Objetivo Operativo: Codigo 1.2.3.
Entregar en plazo la documentacién administrativa solicitada por los representantes politicos.
04.03.2013 20.05.2013
Secretario-Interventor 15
C2 Secretaria 1 10

C2 Secretaria2
Aux. Contabilidad
Aux. Recaudacion 1
C1 Personal

Obijetivo a alcanzar

Contestar las solicitudes de documentacion dentro del plazo legal (5 dias) y enviarla dentro de los diez dias habiles siguientes a

la solicitud.
Beneficios esperados
Transparencia. Eliminacién de las tensiones provocadas por la ambigiiedad existente.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Las solicitudes no se contestan en plazo, por regla general, ni se entrega la documentacion con prontitud.

2. Desde 2007, al menos.

3. Repercute negativamente sobre los representantes politicos, que ven entorpecida su funcién constitucional y sobre los

funcionarios, que soportan presiones con inseguridad en materias que no les corresponden.

4. El problema provoca importantes tensiones entre funcionarios y politicos y de éstos entre si, provoca idas y venidas, y

tiempos perdidos en la resolucidn de las solicitudes.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

Afecta a todas las areas de los servicios administrativos.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 16 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:

1. Orientacidn del servicio a la satisfaccion de los concejales.

Objetivo Estratégico: Codigo: 1.2.

Mejorar la disponibilidad y transparencia de la informacién.

Objetivo Operativo: Codigo 1.2.4.
Convocar electrénicamente los drganos colegiados.
06.05.2013 04.10.2013

Auxiliar de Contabilidad

Secretario-Interventor
C2 Secretaria 1
C2 Secretaria 2

i N

Objetivo a alcanzar

Notificar fehacientemente las convocatorias de érganos colegiados a los representantes por via telematica, a
fecha 04.10.2013.

Beneficios esperados

Inmediatez en la recepcion por el concejal (satisfaccion); economia y certeza en el tiempo y en la forma de la
entrega.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Ddnde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La notificacion de convocatorias provoca quejas por intrusion en las rutinas domésticas de los concejales, es
poco funcional, por la distancia entre nucleos, por la extension de los mismos y porque entre 5 y 6 concejales
trabajan fuera del término, con lo que no es posible la notificacion dentro de horario laboral de la oficina.

En funcién del horario en el que los concejales estan en sus domicilios, las primeras notificaciones se deben
entregar a las 8:15 y las ultimas a las 15:25, con varios desplazamientos entre ntcleos. En caso de ausencia, se
repite la visita en el dia con una hora al menos de diferencia. Esta tarea requiere la dedicacion de la alguacil
durante toda la maifana y parte de la tarde. La labor se complica por la tardanza con que se cierra en ocasiones el
orden del dia de las convocatorias, lo que lleva a realizar las convocatorias con mucha premura.

No siempre es posible acreditar debidamente la recepcion de la notificacion (a menudo se dejan en buzén).

2. Desde 2007, al menos.

3. Afecta a la satisfaccion de los concejales; en la Secretaria, por las complicaciones para notificar las
convocatorias en tiempo y forma; en el agente notificador, por tiempo y desplazamientos.

4. Las incidencias en las convocatorias a drganos colegiados introducen incertidumbres en procedimientos muy
importantes para la organizacion.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecta afecta a todo el proceso de notificaciones a concejales. Pueden existir limites presupuestarios si el
aplicativo resulta antieconémico.
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Tabla n2 17 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
2. Orientacidn del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cédigo: 2.1.

Potenciar y mejorar la calidad de la atencidn presencial.

Objetivo Operativo: Cadigo 2.1.1.
Inaugurar la oficina de atencidn al ciudadano (OAP)
02.09.2013 01.04.2014
Auxiliar de Recaudacion 1 15
Secretario 5
Aux. Contab. 3
C2 Sec.2 3
C1 Personal 3
Aux. OAP 1 10

Objetivo a alcanzar
Inaugurar la Oficina de Atencion al Publico en planta baja (OAP) el dia 01.04.2014
Beneficios esperados

Mejora de la atencion presencial; mejora de la informacidn y la accesibilidad en los demas canales de entrada
(pagina web, tablon de anuncios, teléfono, mail); mejora en la canalizacién de quejas y sugerencias.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La atencion al ciudadano se realiza desde servicios no orientados directamente a este fin, que tienen otros
cometidos de responsabilidad, como la tramitacion de expedientes diversos. Esto provoca solapamiento de las
prioridades atencién ciudadana/expedientes, informacién disponible insuficiente, insatisfaccion de usuarios,
escaso retorno a la organizacion de las demandas ciudadanas.

2. Especialmente desde el crecimiento de la poblacion 2000-2010.

3. Afecta especialmente al servicio de Secretaria/front-office.

4. Es un problema grave en una organizacion de servicios si debe estar orientada a la satisfaccion del usuario.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto pretende ser omnicomprensivo en términos de canales de entrada pero, limitado a los
procedimientos simples, de forma que la atencion en procedimientos complejos (licencias de obra mayor,
procedimientos de contratacion, etc.) se siga realizando por los servicios que los tramitan ahora.

Las personas, equipos y parte del mobiliario se obtendran de las zonas de atencion al publico de otros servicios
municipales (secretaria y recaudacion), con el valor anadido de la descongestion de sus espacios. El espacio

elegido es el actual salén de plenos (por traslado), situado en planta baja, en la zona de entrada, remodelado en
el verano de 2012.
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Tabla n2 18 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:

2. Orientacién del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 2.2.

Aproximarse al ciudadano por internet.

Objetivo Operativo: Codigo 2.2.1.
Aprobar y desplegar el protocolo para la actualizacion de noticias en la web.
05.11.2012 29.03.2013
C2 Secretaria 2 10
Aux. Contab. 5
C1 Personal 5
Coord. A21 10
Secretario (se incorporara 1 Aux. O.A.P. cuando se 2
inaugure)

Objetivo a alcanzar

Aprobacion e implantacion de un protocolo que regule la insercion y retirada automatica, normalizada y
descentralizada de noticias de actividades y eventos en la web.

Beneficios esperados

Informar a la sociedad de las actividades y eventos municipales de forma actualizada y fiable. Convertir a la
web en el primer punto de informacién municipal interno y externo. Integrar la comunicacion interna y externa
en todos los procesos de decision.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La web no contiene toda la informacién actualizada sobre actividades y eventos municipales. No se
transmite con regularidad la informacion a los puntos de entrada (web y front-office).

2. Desde 2006, cuando dejo de prestar servicio una persona destinada especificamente a este fin.

3. Afecta en la sociedad, en cuanto que los ciudadanos se ven obligados a contactar directamente con las
oficinas municipales para obtener informacién. Afecta en la Secretaria/front-office en cuanto que destina
recursos a informar sobre cuestiones que podian estar alojadas en la web.

4. El problema resta credibilidad a la web, restringe el horario de informacion de los ciudadanos y les provoca
gastos sin valor afiadido. También detrae recursos de la Secretaria, al atender muchas visitas y llamadas sobre

peticiones de informacion de actividades y eventos.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto afecta a la insercion de informacién sobre actividades y eventos de todas las concejalias, a la
consulta de la informacion via web por nuestras personas y al marketing generalizado de uso de la web para
consultar informacion.
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Tabla n2 19 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:

2. Orientacion del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cédigo: 2.3.

Simplificar trdmites.

Objetivo Operativo: Cddigo 2.3.1.
Entrega inmediata de certificados simples
17.09.2012 15.10.2012
C2 Secretaria 2 1

Secretario-Interventor

Objetivo a alcanzar

Entrega in situ de certificados simples, mediante la delegacion de firma del Secretario para certificados simples y la
delegacion de firma del Alcalde para el visto bueno, ambas a favor de personal auxiliar o administrativo.

Beneficios esperados

Reduccién de cargas administrativas para los usuarios; ahorro de recursos en la organizacion por reduccion de
visitas (se expiden 200-225 certificados padronales/mes, segun la aplicacion).

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Los certificados simples se entregan en dia diferente al de la solicitud porque se firman, tanto por alcalde, como
por secretario en momentos distintos al de la solicitud.

2. Desde siempre.

3. Afecta en la Secretaria/front-office; afecta en los usuarios de forma directa.

4. Es un problema de solucidn sencilla pero con repercusiones importantes: 1) afecta a muchos usuarios; 2) tiene
facil solucion; 3) su implementacion contribuye a alinear a empleadas y concejales con el objetivo de satisfaccion de

usuarios.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

Quedan fuera los certificados complejos y los elaborados por personal no funcionario (Recaudaciéon y
Contabilidad); Incluye Personal y Secretaria (tablon, registro, padréon habitantes, licencias y compulsa de
documentos).
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Tabla n2 20 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:

2. Orientacidn del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 2.3.

Simplificar tramites.

Objetivo Operativo: Cddigo 2.3.2.

Reducir cargas administrativas y eliminar documentos sin valor en el 20 por 100 de los procedimientos identificados
COMoO Mds NUMerosos.

29.04.2013 01.10.2013
Secretario-Interventor 4
C2 Secretaria 2 4
Auxiliar OAP 1 4
Auxiliar Recaudacion 1 4
C1 Personal 4
4

Aux. Contabilidad

Objetivo a alcanzar

Reducir cargas administrativas y simplificar tramites en los procedimientos mas numerosos identificados (20
por 100 sobre el total de procedimientos identificados).

Beneficios esperados

Ahorro econémico y satisfaccion en la sociedad de Torrejon del Rey; ahorro en la tramitacion para el
ayuntamiento.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuindo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Se imponen cargas administrativas a los usuarios sin un analisis de si es posible una comprobacién
alternativa por el ayuntamiento; se ejecutan tramites sin un analisis global de su valor anadido para el usuario o
para el objetivo perseguido por la norma.

2. Nunca se ha efectuado un analisis global de estas caracteristicas.

3. La ausencia de un analisis simplificador e integral de los procedimientos, orientado a la satisfaccion del
ciudadano, afecta a todos los procedimientos que tramita el ayuntamiento.

4. El problema es especialmente relevante en términos de orientacion de la organizacion a la satisfaccion del
usuario, en cuanto que, ademas del objetivo operativo en si, debe contribuir a alinear a todo el personal que

tramita estos procedimientos con la estrategia.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto se limita a los procedimientos mas habituales (20 por 100 de los identificados). Incluye a todas las
areas o servicios administrativos.
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Tabla n2 21 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:

2. Orientacidn del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 2.4.

Hacer realidad los derechos digitales de los ciudadanos.

Objetivo Operativo: Cddigo 2.4.1.
Publicar el registro telematico con el primer 20% de los procedimientos mas numerosos.
01.07.2013 04.11.2013
Secretario-Interventor 10

C2 Secretaria 1

C2 Secretaria 2

Auxiliar 0.A.P. 1
Auxiliar Contabilidad

v v N

Obijetivo a alcanzar
Puesta en servicio de un registro telematico el dia 04.11.2013 que facilite a los grupos de interés el acceso

electronico al ayuntamiento para registro, tablon de anuncios, quejas y sugerencias, buzon telematico de
notificaciones y validacion de documentos.

Beneficios esperados
Abrir a los grupos de interés un canal de entrada que les evite desplazamientos y restricciones horarias para
presentar documentos o acceder a determinados contenidos. Iniciar el camino al cumplimiento de la Ley 11/2007,

de 22 de junio.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. El ayuntamiento tiene pagina web, donde inserta contenidos pero, no cumple la Ley 11/2007, lo que impone
a los grupos de interés cargas administrativas y limitaciones de acceso a los servicios municipales.

2. Desde 31.12.2009, fecha de entrada en vigor de la normativa para las EE.LL.

3. Afecta en la sociedad, y en el propio ayuntamiento, en la medida en que impone la atencion presencial o
telefonica en todas las areas de los servicios administrativos.

4. La implantacion de la sede electrénica es requisito de inicio para el reconocimiento de los derechos digitales
de los ciudadanos, por lo que su inexistencia restringe derechos individuales y demora el acceso de Torrejon del

Rey a la sociedad de la informacién.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto incluye la implantacion del registro telematico de entrada y salida, tablon de anuncios,
presentacion de quejas y sugerencias, y sistema de notificacion y validacion fehaciente. Los procedimientos
electronicos, con tele-tramitacion y consulta externa, se iran incorporando de forma gradual, conforme a otros
objetivos de este plan y actuaciones posteriores.
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Tabla n2 22 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:

2. Orientacién del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 2.4.

Hacer realidad los derechos digitales de los ciudadanos.

Objetivo Operativo: Cddigo 2.4.2.
Publicar en registro telematico el segundo 20% de los procedimientos municipales mas numerosos.
01.04.2014 01.07.2014

Secretario-Interventor

C2 Secretaria 2
C2 Secretaria 1
Auxiliar Recaudacion 1

LT T

Objetivo a alcanzar

Publicacion en el registro telematico del segundo 20 por 100 de los procedimientos mas numerosos, a fecha
01.07.2014.

Beneficios esperados
Ampliar a los grupos de interés el canal de entrada del registro telematico que les evite desplazamientos y
restricciones horarias para presentar documentos o acceder a determinados contenidos. Continuar el camino al

cumplimiento de la Ley 11/2007, de 22 de junio y reducir cargas administrativas.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. A fecha 04.11.2013 el ayuntamiento debe haber publicado en el registro telematico el primer 20 por 100 de
los procedimientos que acumulen mas demanda. Esta cobertura es insuficiente por existir muchos otros
procedimientos que se pueden tramitar conforme a la Ley 11/2007.

2. Desde 31.12.2009, fecha de entrada en vigor de la normativa para las EE.LL.

3. Afecta en la sociedad, y en el propio ayuntamiento, en la medida en que impone la atencién presencial o
telefénica en todas las areas de los servicios administrativos.

4. La publicacion en registro telematico de los procedimientos mas habituales es requisito para el
reconocimiento de los derechos digitales de los ciudadanos, por lo que su insuficiencia restringe derechos

individuales y demora el acceso de Torrejon del Rey a la sociedad de la informacion.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

Los procedimientos electronicos, con tele-tramitacion y consulta externa, se iran incorporando de forma
gradual, conforme a éste y otros objetivos del plan.
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Tabla n2 23 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:

2. Orientacion del servicio a la satisfaccion de los ciudadanos y la sociedad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 2.4.

Hacer realidad los derechos digitales de los ciudadanos.

Objetivo Operativo: Cddigo 2.4.3.
Aprobar la ordenanza reguladora de administracion electrénica.
11.12.2014 22.05.2015

Secretario-Interventor

C2 Secretaria 1
C2 Secretaria 2
Auxiliar Contabilidad

E R - NN |

Obijetivo a alcanzar

Aprobar la ordenanza reguladora de la administracion electrénica a fecha 22.05.2015.

Beneficios esperados

Establecer un marco de certeza en el que se desenvuelva la actividad electrénica de los grupos de interés con el
ayuntamiento.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Existen incertidumbres en torno a la actividad administrativa electrénica de los grupos de interés en Torrejon
del Rey, por falta de regulacion. Esta circunstancia no se percibe actualmente por la falta de un registro
electronico.

2. Desde 31.12.2009, fecha de entrada en vigor de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

3. Afecta en la sociedad, y en la actividad administrativa electrénica del ayuntamiento, actualmente
inexistente.

4. A medida que se agreguen procedimientos de tramitacion electrénica a la sede electrénica, la inexistencia de
un marco regulatorio provocara dudas interpretativas e incertidumbres que se deben subsanar con la ordenanza

idénea.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

La ordenanza debe ser omnicomprensiva de toda la actividad administrativa electrénica: identificacion,
registro, gestion documental, firma electronica, sellado de tiempo, validacion de originales electrénicos,
notificacion electronica, archivo de documentos electrénicos, etc.
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Tabla n2 24 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
3. Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 31.

Canalizar la implicacion mediante Grupos de Mejora.

Objetivo Operativo: Cddigo 3.1.1.
Normalizar la participacidn e implementacién de soluciones en grupos de mejora y su reconocimiento
03.01. 2013 02.04.2013
Secretario-Interventor 8
C1 Personal a
Obijetivo a alcanzar

Desplegar un sistema normalizado de participacion en grupos de mejora y de su reconocimiento en abril de
2013. El sistema prevera el funcionamiento del sistema de proyectos de mejora, regulara el sistema de
reconocimiento (simbdlico, publico o econémico) por la participacion en grupos de mejora y por la calidad de las
propuestas y de su implementacion, asi como la supervision por la Junta de Gobierno Local del cumplimiento de
los objetivos de la organizacidon y la propuesta de los cambios oportunos.

Beneficios esperados

Establecer un sistema que canalice y fomente la implicacion y motivacion de las personas, alineandolas con la
estrategia mediante el trabajo en equipo.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No se aprovecha lo que nuestras personas pueden aportar a la organizacion, ni se estimula su sentimiento
de pertenencia.

2. Especialmente desde el aumento del nimero de empleados en 2006.
3. Afecta a todos los servicios administrativos.

4. El problema es muy importante, en cuanto que limita el potencial de crecimiento de la organizacion y la
alineacion de las personas con los objetivos de ésta.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué reas no incluye

El proyecto incluira solamente al personal administrativo que participe voluntariamente.

Pagina 41
Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor



Plan de Mejora de los servicios administrativos del Ayuntamiento de Torrejon del Rey
Una propuesta de cambio hacia la satisfaccion del ciudadano

Tabla n2 25 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
3. Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

Obijetivo Estratégico: Codigo: 31.

Canalizar la implicacién mediante Grupos de Mejora.

Objetivo Operativo: Cddigo 3.1.2.
Fomentar la creatividad y la implementacion de propuestas de mejora procedentes de nuestras personas.
02.01.2013 16.10.2015
C1 Personal

C2 Secretaria 1

Objetivo a alcanzar

Desplegar un sistema continuo de reconocimiento semestral a la creatividad y a la implementacion de
propuestas de los grupos de mejora, asi como al cumplimiento de los objetivos del plan, conforme al sistema

normalizado aprobado.

Beneficios esperados

Lograr la participacion activa en los grupos de mejora, y la efectiva implementacion de sus propuestas y de las

contenidas en los planes de mejora.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe un reconocimiento de lo que nuestras personas aportan a la organizacion.
2. Especialmente desde el aumento del nimero de empleados en 2006.

3. Afecta a todos los servicios administrativos.

4. El problema es muy importante, en cuanto que limita el potencial de crecimiento de la organizacion y la

alineacion de las personas con los objetivos de ésta.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto incluira a todo el personal administrativo que desee participar.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 26 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
3. Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

Obijetivo Estratégico: Codigo: 3.2.

Formar para desarrollar capacidades en apoyo de la estrategia.

Objetivo Operativo: Codigo 3.2.1.
Normalizar el sistema de participacién en Formacion.
03.01.2013 01.03.2013
Secretario 8
C1 Personal 6

Obijetivo a alcanzar

Establecer un sistema estructurado y continuo de formacion del personal orientado al cumplimiento de los
objetivos del plan de mejora, en abril de 2013. El sistema regulara la recogida de datos sobre perfiles de las
personas, los cometidos en el plan, la participacion en Formacion y posterior aportacion de lo aprendido, la
evaluacion de resultados, el reconocimiento, y la supervision por la Junta de Gobierno Local, érgano que
supervisara el cumplimiento de los objetivos de los planes de formacion y que propondra los cambios oportunos.

Beneficios esperados

Establecer un sistema que canalice y fomente el desarrollo de las personas, alineando sus habilidades y
competencias con la estrategia mediante la formacion.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Las ofertas de formacion de Diputacion Provincial, FEMP-CM y sindicatos es muy amplia pero la participacion
en Formacion no esta organizada, ni adaptada a perfiles y puestos, ni orientada a resultados.

2. Especialmente desde el aumento del nimero de empleados de oficinas en 2010.
3. Afecta a todos los servicios administrativos.

4. El problema es muy importante, en cuanto que limita el potencial de desarrollo de las personas y de
crecimiento de la organizacion y no garantiza la alineacion de las personas con los objetivos de aquélla.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto incluira solamente al personal administrativo que participe voluntariamente.
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Tabla n2 27 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
3. Implicar, motivar y desarrollar al personal del servicio.

Objetivo Estratégico: Codigo: 3.2.

Formar para desarrollar capacidades en apoyo de la estrategia.

Objetivo Operativo: Codigo 3.2.2.
Aprobar y ejecutar el Plan de formacién 2013-2014 en apoyo de la estrategia.
08.03.2013 16.04.2015
C1 Personal 2

Secretario-Interventor
(Junta Gob. Local)

Obijetivo a alcanzar

Formar a nuestras personas de servicios administrativos, al menos, en herramientas de calidad para trabajo en

equipo, gestion por procesos y modelo de excelencia EVAM en los ejercicios 2013-2014.

Beneficios esperados

Desarrollar y formar a nuestras personas en linea con nuestros objetivos para 2013 y 2014.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. El personal selecciona su formacion a su propio criterio, sin una supervision, ni alineacion con la organizacion

y sus objetivos. No existe un plan de formacidn asociado a la estrategia para 2013-2014.
2. Desde 2006, al menos.

3. Afecta a todos los servicios administrativos.

4. El problema compromete los resultados de la estrategia y puede conllevar un incremento del gasto por tener

que contratar consultoria externa por falta de planificacion.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto afectara a todo el personal de los servicios administrativos que se inscriba en el Sistema de

Formacion.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 28 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo
Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 4.1.

Mejorar la eficiencia en el espacio de trabajo.

Objetivo Operativo: Cddigo 4.1.1.
Formar a 5 empleadas en la metodologia de las 5S en el primer cuatrimestre de 2013.
02.04.2013 29.04.2013
Secretario-Interventor 10

C2 Secretaria 1
Auxiliar Contabilidad
Auxiliar Recaudacion 2
C2 Secretaria 2
Auxiliar O.A.P. 1
C1 Personal

v un N

Obijetivo a alcanzar
Formar a cinco empleadas en la metodologia de las 5S en el primer cuatrimestre de 2013.

Beneficios esperados

Adquirir los conocimientos necesarios para implantar un sistema de trabajo grupal, participativo y auténomo

que fomente el desarrollo, el crecimiento y la creatividad de las personas.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existen cauces internos para que las personas puedan desarrollarse, crecer y crear dentro de la

organizacion.
2. Desde 2010, al menos, cuando se inici6 el proceso de crecimiento de la plantilla en oficinas.

3. El problema afecta a todo el personal de los servicios administrativos en mayor o menor grado.

4. El problema es importante si se quiere iniciar el camino hacia la calidad o la excelencia, ya que el fomento de
la participacion, de la implicacion y desarrollo de las personas, del trabajo en equipo y del aprendizaje

organizacional son elementos basicos para iniciar el camino hacia modelos de excelencia.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto debe incluir a todos los servicios administrativos de la Corporacion.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 29 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Obijetivo Estratégico: Caodigo: 4.1.

Mejorar la eficiencia en el espacio de trabajo.

Objetivo Operativo: Codigo 4.1.2.
Desplegar evento 5S en Secretaria.
03.06.2013 10.07.2014
C2 Secretaria 1 13
Secretario 7
C2 Secretaria 1 13
C2 Secretaria 2 13
Auxiliar 0.A.P. 1 7

Obijetivo a alcanzar

Implantar la metodologia de las 5S en las oficinas municipales, finalizando la primera evaluacion de la fase
Disciplina a 10.07.2014.

Beneficios esperados

Implantar un sistema de trabajo grupal, participativo y autonomo que fomente el desarrollo, el crecimiento y la
creatividad de las personas y que sirva como inicio para el camino hacia la calidad total y hacia un modelo de
excelencia. Ademas, su implementacion contribuira a mejorar la imagen que tienen de la organizacion los grupos
de interés que acceden a los espacios de trabajo.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuindo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe un sistema compartido de seleccion, clasificacion y ordenacion de la documentacion y objetos en
las oficinas municipales.

2. Desde 2009, al menos, cuando se inicio el proceso de crecimiento de la plantilla en oficinas.

3. El problema afecta a todo el espacio de los servicios administrativos en mayor o menor grado.

4. El problema es importante si se quiere iniciar el camino hacia la calidad o la excelencia, ya que el fomento de
la participacion, de la implicacion y del desarrollo de las personas, del trabajo en equipo y del aprendizaje
organizacional son elementos basicos para iniciar el camino hacia modelos de excelencia, como es el caso de este

plan de mejora.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto debe incluir a todos los servicios administrativos de la Corporacion. Ahora bien, su implantacién
sera gradual, por departamentos, ya que las primeras fases requieren la dedicacion de las personas durante dos
dias o tres dias por semana. El objetivo contempla un orden de trabajo de mayor a menor impacto de los espacios
(de mas frecuentados por usuarios, personal y concejales, a menos), de forma que se genere un estimulo para los
demas servicios a medida que se avance: 12) Secretaria (front-office y un despacho); 22) Recaudacion-OAP (3
despachos), 32) Contabilidad-Personal-Urbanismo (3 despachos), para confluir finalmente en la fase comun de
DISCIPLINA.
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Tabla n2 30 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Obijetivo Estratégico: Caodigo: 4.1.

Mejorar la eficiencia en el espacio de trabajo.

Objetivo Operativo: Codigo 4.1.3.
Desplegar evento 5S en Recaudacién y O.A.P.
03.03.2014 10.04.2015
Auxiliar de Recaudacion 1 16
Aucxiliar de Recaudacion 2 16
Aucxiliar 0.A.P. 1 8

Objetivo a alcanzar

Implantar la metodologia de las 5S en las oficinas de Recaudacién y O.A.P,, finalizando la primera evaluacion de
la fase Disciplina a 10.04.2015

Beneficios esperados

Implantar un sistema de trabajo grupal, participativo y autonomo que fomente el desarrollo, el crecimiento y la
creatividad de las personas y que sirva como inicio para el camino hacia la calidad total y hacia un modelo de
excelencia. Ademas, su implementacion contribuira a mejorar la imagen que tienen de la organizacion los grupos
de interés que acceden a los espacios de trabajo.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe un sistema compartido de seleccion, clasificacion y ordenacion de la documentacion y objetos en
las oficinas municipales.

2. Desde 2009, al menos, cuando se inicio el proceso de crecimiento de la plantilla en oficinas.

3. El problema afecta a todo el espacio de los servicios administrativos en mayor o menor grado.

4. El problema es importante si se quiere iniciar el camino hacia la calidad o la excelencia, ya que el fomento de
la participacion, de la implicacion y del desarrollo de las personas, del trabajo en equipo y del aprendizaje
organizacional son elementos basicos para iniciar el camino hacia modelos de excelencia, como es el caso de este

plan de mejora.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto debe incluir a todos los servicios administrativos de la Corporaciéon. Ahora bien, su implantacién
sera gradual, por departamentos, ya que las primeras fases requieren la dedicacion de las personas durante dos
dias o tres dias por semana. El objetivo contempla un orden de trabajo de mayor a menor impacto de los espacios
(de mas frecuentados por usuarios, personal y concejales, a menos), de forma que se genere un estimulo para los
demas servicios a medida que se avance: 12) Secretaria (front-office y un despacho); 22) Recaudacion-OAP (3
despachos), 32) Contabilidad-Personal-Urbanismo (3 despachos), para confluir finalmente en la fase comun de
DISCIPLINA.
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Tabla n2 31 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Obijetivo Estratégico: Codigo: 4.1.

Mejorar la eficiencia en el espacio de trabajo.

Objetivo Operativo: Cddigo 4.1.4.
Desplegar evento 5S en Personal-Contabilidad-Urbanismo
10.11.2014 10.07.2015
C1 Personal 16
Auxiliar de Contabilidad 16
Técnico Urbanismo 8

Objetivo a alcanzar

Implantar la metodologia de las 5S en las oficinas de Personal-Contabilidad-Urbanismo, finalizando la primera
evaluacidn de la fase Disciplina a 10.07.2015

Beneficios esperados

Implantar un sistema de trabajo grupal, participativo y auténomo que fomente el desarrollo, el crecimiento y la
creatividad de las personas y que sirva como inicio para el camino hacia la calidad total y hacia un modelo de
excelencia. Ademas, su implementacion contribuira a mejorar la imagen que tienen de la organizacion los grupos
de interés que acceden a los espacios de trabajo.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. No existe un sistema compartido de seleccion, clasificacion y ordenacion de la documentacion y objetos en
las oficinas municipales.

2. Desde 2009, al menos, cuando se inicio el proceso de crecimiento de la plantilla en oficinas.

3. El problema afecta a todo el espacio de los servicios administrativos en mayor o menor grado.

4. El problema es importante si se quiere iniciar el camino hacia la calidad o la excelencia, ya que el fomento de
la participacion, de la implicacion y del desarrollo de las personas, del trabajo en equipo y del aprendizaje
organizacional son elementos basicos para iniciar el camino hacia modelos de excelencia, como es el caso de este

plan de mejora.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto debe incluir a todos los servicios administrativos de la Corporacion. Ahora bien, su implantacién
sera gradual, por departamentos, ya que las primeras fases requieren la dedicacion de las personas durante dos
dias o tres dias por semana. El objetivo contempla un orden de trabajo de mayor a menor impacto de los espacios
(de mas frecuentados por usuarios, personal y concejales, a menos), de forma que se genere un estimulo para los
demas servicios a medida que se avance: 12) Secretaria (front-office y un despacho); 22) Recaudacion-OAP (3
despachos), 32) Contabilidad-Personal-Urbanismo (3 despachos), para confluir finalmente en la fase comun de
DISCIPLINA.
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Tabla n2 32 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 4.2.

Comunicar la estrategia a nuestras personas.

Objetivo Operativo: Codigo 4.2.1.
Transmitir al personal la mision, la vision, los valores y la estrategia en reuniones semestrales.
01.04.2013 13.11.2015
Secretario-Interventor 5
C2 Secretaria 1 5
C1 Personal 5

Alcalde-Concejal de comunicacidn.

Obijetivo a alcanzar

Transmitir al personal la misidn, la vision, los valores y la estrategia en reuniones semestrales en la segunda
quincena de los meses de abril y octubre de cada afo.

Beneficios esperados

Fortalecer el proyecto mediante la comunicacion interna de mision, vision, valores, objetivos y resultados,
evitar la comunicacién informal y reducir las resistencias por desconocimiento de informacion.
La estrategia de comunicacion se enmarca en ciclos semestrales, de abril a septiembre y de octubre a marzo, con
el fin de poder acompasarla a la planificacion presupuestaria en lo necesario.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La ausencia, insuficiencia o inexactitud de informacion sobre los objetivos previstos en el plan y sobre los
resultados que se vayan alcanzando gradualmente pueden provocar resistencias, falta de compromiso o una
imagen de poca solidez del proyecto.

2. Los objetivos de la organizacion no se han explicitado con anterioridad.

3. Afecta a todos los objetivos previstos en el plan.

4. El objetivo fundamental del plan es alinear direccidn, personas y recursos con determinados resultados
propuestos. La comunicacion deficiente es un grave impedimento para alinear a las personas con los objetivos

propuestos.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto de establecer mecanismos de comunicacion interna incluye a todo el personal de los servicios
administrativos del ayuntamiento, tanto si forma parte de grupos de mejora o tiene cometidos asignados, como si
no.
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Tabla n2 33 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 4.3.

Potenciar el uso intensivo de las T.I.C.

Objetivo Operativo: Cddigo 4.3.1.
Contabilidad: Reducir el 90 por 100 del nimero de firmas en los actos de aprobacion y pago de facturas a
01.06.2012.
01.03.2012 31.05.2012
Auxiliar de Contabilidad 30
Secretario-Interventor 5

Obijetivo a alcanzar

Reducir el 90 por 100 de los actos de firma en el procedimiento de aprobacion y pago de facturas (desde
02.05.2012), mediante la implantacion del médulo de gestion de facturas por “relaciones contables” existente en
la aplicacion de contabilidad, y de pago material mediante ficheros bancarios C34 generados directamente desde
dicha aplicacion (a fecha 01.06.2012).

Beneficios esperados

Ahorro de recursos: especialmente, tiempo de la auxiliar de contabilidad (y material fungible y archivo).
Reduccion del margen de error (los datos de cada factura solamente se mecanizan una vez, al entrar). Se reducira
la emision de documentos impresos (y de sus firmas) desde 800-900 O y R actuales, a 50-60 relaciones contables
de cada.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Las facturas (en numero de 889, en 2011) se contabilizan una por una tras su conformacion vy fiscalizacion.
Para la contabilizacion se imprime documento O y documento P para cada factura y se firma por Secretario y
Alcalde. Actualmente el proceso de pago material es similar, ya que, o se pagan por internet las facturas una a
una, o se pagan por transferencia o talon. Estos procedimientos implican el destino de recursos (especialmente de
tiempo -Auxiliar, Alcalde y Secretario-Interventor, aunque también de material fungible y espacio de archivo) que
se pueden reducir considerablemente. También conlleva un considerable margen posible de error por la
introduccion manual de datos sucesivamente.

2. Desde que se crearon las relaciones contables por Instruccion de Contabilidad (Orden 17.06.1990).
3. Afecta al servicio de contabilidad (1 Auxiliar) y al tiempo de firmas de Alcalde y Secretario-Interventor.

4. El problema detrae muchos recursos del servicio de contabilidad, porque son mas de 800 firmas de
aprobacion, a las que se suman a las de pagos

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto afecta exclusivamente al servicio de contabilidad y a la intervencion de Alcalde y Secretario-
Interventor en el procedimiento.
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Tabla n2 34 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cddigo: 4.3.

Potenciar el uso intensivo de las T.I.C.

Objetivo Operativo: Cédigo 4.3.2.
Personal: Reducir el 90 por 100 del nimero de firmas en la contabilizacién y pago de nédminas a 01.04.2012.
02.01.2012 30.03.2012
C1 Personal

Secretario-Interventor
Auxiliar Contabilidad 5

Objetivo a alcanzar

Reducir el 90 por 100 de los actos de firma en el procedimiento de aprobacion contable y pago de ndminas desde
fecha 01.04.2012, mediante: 1) la generacidon de relaciones de néminas agrupadas por partidas presupuestarias desde
la aplicacion de néminas, de forma que se puedan contabilizar las néminas agrupadas por partidas; 2) que se pueda
pagar mediante ficheros bancarios C34 generados directamente desde la aplicacion de néminas.

Beneficios esperados

Ahorro de recursos: especialmente, tiempo de la Auxiliar de contabilidad y C1 de Personal (y material fungible y
archivo). Reduccion del margen de error (los datos de cada ndomina solamente se mecanizan una vez, al generarla en
el programa de ndéminas).

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuando / 3.Ddnde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Las ndminas (en numero aproximado de 910, en 2011) se aprueban y pagan una por una. Para la aprobacién se
contabiliza cada némina haciendo en contabilidad los calculos de agrupacién por partidas y se firma por Alcalde. En el
proceso de pago, o se pagan por internet las néminas en un fichero en el que se introducen las cantidades liquidas
una a una por la C1 de Personal, o se pagan por transferencia o talén. Estos procedimientos implican el destino de
recursos (especialmente de tiempo —Administrativo, Auxiliar de Contabilidad, Alcalde y Secretario-Interventor,
aunque también de material fungible y espacio de archivo) que se pueden reducir considerablemente. También
conlleva un considerable margen posible de error por la repeticidn en mecanizar los datos.

2. Desde que se crearon las relaciones contables por Instruccion de Contabilidad (Orden 17.06.1990).

3. Afecta al tiempo del personal de contabilidad (1 Auxiliar), de Personal (1 Administrativo) y al tiempo de firmas
de Alcalde y Secretario-Interventor.

4. El problema detrae muchos recursos del Servicio de Contabilidad y del Servicio de Personal.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto afecta exclusivamente al servicio de contabilidad y al de Personal, y a la intervencion de Alcalde y
Secretario-Interventor en el procedimiento.
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Tabla n2 35 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 4.3,

Potenciar el uso intensivo de las T.I.C.

Objetivo Operativo: Codigo 4.3.3.
Secretaria: Suprimir el 50 por 100 de las fotocopias en la Secretaria desde 15.03.2013 mediante la digitalizacién.
07.01.2013 15.03.2013
C2 Secretaria 2 10
10

Auxiliar de Contabilidad
Secretario-Interventor

5

Obijetivo a alcanzar

Reducir al 50 por 100 las fotocopias que se realizan en la Secretaria, desde fecha 16.03.2013, mediante el
escaneado de la documentacion.

Beneficios esperados

Ahorro de recursos: especialmente, papel y espacio. Introduccién a una nueva cultura de uso de documentos
digitalizados y firma electrdnica de los mismos.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cudndo / 3.Dénde afecta / 4. Magnitud del problema

1. Toda la documentacion que entra o sale por el Registro general se fotocopia para su reparto y se archiva en
papel cronolégicamente en carpetas AZ. Esta documentacion se fotocopia, ademas, a menudo, varias veces, tanto
para reparto a los responsables, como para constancia en los expedientes. El resultado es un exceso de papel, de
gasto de copiadora y de espacio de archivo.

2. Desde que se instalaron las fotocopiadoras-escaner, en 2006, aproximadamente.

3. Afecta al drea de Secretaria/front-office, donde esta el registro.

4. El problema detrae muchos recursos del Servicio de Secretaria y amontona papeles en los escritorios de los
distintos servicios.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto se implementa desde la Secretaria pero, afecta a todas las dareas de gobierno, ya que el reparto y
almacenamiento de los documentos se realizara desde ahora en formato digital.
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Tabla n2 36 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Obijetivo Estratégico: Caodigo: 4.3.

Potenciar el uso intensivo de las T.I.C.

Objetivo Operativo: Codigo 4.3.4.
Optimizar el uso de las aplicaciones informaticas con boletines mensuales internos sobre consejos y preguntas mas
frecuentes.
01.04.2013 31.12.2015
Auxiliar de Contabilidad 3
C2 Secretaria 1 3
Secretario 1

Obijetivo a alcanzar

Emitir mensualmente una nota interna de mejora del uso del programa MSOutlook, MSOffice, aplicacion

integral G.I.A. firma electrénica o cualquier otra aplicacion de uso comun, que se insertara en el servidor y se
comunicara por mail.
El objeto de los boletines informativos de tecnologia (BITS) es la publicacion de consultas con valor afiadido, a
preguntas mas frecuentes o a apartados tematicos fijados por la direccion. Los llamados “BIT” se presentaran en
un formato homogéneo, sencillo y practico, y se almacenaran en el servidor con criterios preestablecidos; se
intercambiaran opiniones sobre los mismos en una reunion de periodicidad mensual y duracién inferior a 30
minutos.

Beneficios esperados

Optimizar el uso de las aplicaciones informaticas; generar métodos de trabajo compartidos que provengan de
las dudas o sugerencias del personal.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuiando / 3.Ddnde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La auxiliar de contabilidad tiene un conocimientos informaticos superiores a la media del personal (ha
impartido clases), por lo que resuelve muy a menudo dudas de sus compaiieras. El conocimiento que se genera
por consultas del personal no se conserva, ni se estructura; las consultas se realizan de forma individual, sin
compartir; no existe una cultura de profundizar en el conocimiento de las aplicaciones; se pierde parte del
potencial de las aplicaciones.

2. Desde la implantacion de la informatica en el ayuntamiento (no hay datos concretos).

3. Afecta en todos los servicios administrativos, en mayor o menor medida.

4. Cada persona tiene su propia actitud y aptitud en relacidn con el uso de las aplicaciones, por lo que no es
posible determinar con precision la magnitud del problema. No obstante, es claro que se pierde parte del
potencial de las aplicaciones, que se pierde actualmente valor anadido para la organizacion y que las personas

pierden importantes posibilidades de desarrollo.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué dreas no incluye

El proyecto alcanza a todos los servicios administrativos y a los concejales de gobierno que deseen hacer uso
del mismo.
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Tabla n2 37 Ficha descriptiva del Objetivo Operativo

Linea Estratégica:
4. Gestionar con criterios de calidad.

Objetivo Estratégico: Cadigo: 4.4,

Conocer la opinidn de los grupos de interés para la evaluacion de la estrategia.

Objetivo Operativo: Cddigo 4.4.1.
Evaluar anualmente la satisfaccion de los grupos de interés del Servicio mediante cuestionarios.
01.07.2012 15.10.2015

Secretario-Interventor

C2 Secretaria 1
C1 Personal 3

Objetivo a alcanzar

Evaluar anualmente la satisfaccion de los usuarios del servicio, de nuestras personas y de los concejales
mediante el envio de cuestionarios via web (www.encuestafacil.com o paginas similares, gratuitas o a muy bajo
coste) en el mes de septiembre de cada afo.

Beneficios esperados

Evaluacion y revision de los resultados de la estrategia; reforzamiento del ciclo PDCA; incorporacion a la cultura
de la organizacion de la importancia de la percepcidon de los grupos de interés.

1. Qué funciona mal / 2.Desde cuindo / 3.D6nde afecta / 4. Magnitud del problema

1. La percepcion de los usuarios se incorpora a la organizacion solamente a través de las elecciones o del trato
personal; no es un criterio orientador de la gestion diaria del ayuntamiento. No existe normalizacidn, estructura,
ni captacion formal de esta informacion, ni de los usuarios, ni de los otros dos grupos de interés principales:
personas y representantes politicos.

2. Desde siempre.

3. Afecta a la cultura organizativa, a la orientacion de la organizacion y de las personas que trabajan en ella, a
los objetivos, a los resultados y a la mejora continua de todo el servicio.

4. El objetivo fundamental del plan es alinear direccion, personas y recursos con determinados resultados
propuestos. Estos resultados se centran en la satisfaccion equilibrada de las demandas de los grupos de interés.
Para ello, el primer y fundamental requisito es conocer el grado de satisfaccion de dichos grupos. El problema es
muy importante, y su solucidn vertebra la orientacion a resultados de la organizacion.

Alcance del proyecto: Limites del proyecto; Qué queda fuera / qué areas no incluye

El proyecto encuentra sus limites en el coste de realizar encuestas de evaluacion de la demanda, entrevistas,
etc. (considerando el tamafio de la organizacidn). Por ello, el proyecto se limita a evaluar la satisfaccion via
internet, por medio de aplicaciones via web muy econémicas existentes en el mercado (www.encuestafacil.com)
que facilitan la consulta a los ciudadanos y la presentacion de los resultados. Este medio de consulta restringe la
muestra a los usuarios que usen internet o correo-e, lo que deja fuera sectores de la poblacién que no usan estas
tecnologias.
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4.9. Planes de accién de los objetivos operativos

Las acciones a realizar en cada uno de los objetivos operativos, sus responsables, las
fechas de inicio y finalizacién de cada accidn y el estado en que se encuentran (previsto, realizado,
desviacion en dias sobre el plazo previsto y causa de la desviacion) se explicitan en las fichas que
se insertan a continuacion

Tabla n2 38 Plan de Accién del Objetivo Operativo

Alcalde 02.06.2014 04.06.2014
A111.1. Explicitar politica y constituir Grupo de Mejora. N P
Secretario X X
A111.2. Elaboracién de guia de procedimientos, fuentes de informacién y consultas mas frecuentes C2Sec.2 o 06.06.2014 27.06.2014
por cada servicio ad sobre los pi | que Todo el equipo, en sus areas. X X
Secretario 23.06.2014 11.07.2014
A111.3. Identificar dos socios de Benchmarking, visitar, recoger datos y analizar P
C2 Sec.2 X X
14.07.2014 30.07.2014
A111.4. Presentar conclusiones al GM e incorporar soluciones C2 Sec.2 R R
15.08.2014 15.09.2014
A111.5. Revision de la guia. Secretario X R
18.09.2014 19.09.2014
A111.6. Aprobacién de la guia en Junta de Gobierno Local Secretario R R
10.10.2014 13.10.2014
A111.7. Presentacion general de la guia a concejales y empleadas C2 Sec.2 P R R
14.10.2014 28.10.2014
A111.8. Presentacion a cada concejal de gobierno por el personal de cada area C2 Sec.2 R R

Tabla n2 39 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A112.1. Anali (: ia MSOutlook/mail /mévi) para la C2Sec.1 o 02.09.2013 20.09.2013
gestion de citas y avisos Aux. Contab. X X
C2Sec.1 23.09.2013 11.10.2013
A112.2. Elaborar borrador de p lo de gestion izada de las citas por la aplicacién C2Sec.2 P
Aux. Contab. i X
P 15.10.2013 16.10.2013
A112.3. Presentar conclusiones C2Sec.1
P X X
22.10.2013 23.10.2013
A112.4. Aprobacién del protocolo en J.G.L. Secretario o o
C2 sec.1 25.10.2013 08.11.2013
A112.5. Fase de pruebas C2 Sec.2 P
Aux. Contab. X X
14.11.2013 14.11.2013
A112.6. P i6n del p lo a jales y leadas de servicios ad 2 P
Aux. Contab. X X
15.11.2013
A112.7. Implantacién C2 Sec.1 P o o

Tabla n2 40 Plan de Accion del Objetivo Operativo

citar Ia volit o detrabai Alcalde 05.11.2012  06.11.2012
A121.1. Explicitar la politica y constituir grupo de trabajo " o e
A121.2. Diagnéstico de causas, prop — o i e e C2Sec.1 09.11.2012 14.12.2012
. N Forrd] q e N Aux. Contab.
documentos y protocolo de insercién de en la web C25ec.2 X
O] Aux. Recaud.1
18.12.2012 19.12.2012
A121.3. Aprobacién del protocolo en J.G.L. Secretario
i6 41 | 1 C2 Sec.1 10.01.2013
A121.4.P del yp a todoel p Aux. Contab.
C2 Sec.1 14.01.2013 15.02.2013
C2Sec.2
A121.5. Implantacién en 00.122 Aux. Contab.

Aux. Recaud.1
Tec. Urbanismo
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Tabla n2 41 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A122.1. Insertar en la web el 100 por 100 de las actas de pleno y JGL 2007-2012. 5 ® 14.01.2013 01.02.2013
2007-2011: 77 actas.  2012: 12 actas, a fecha mes de octubre. ) X X
4fi icipal 5 14.01.2013 01.02.2013
A122.2. Inselr.tarfn I.a web cuadro ; y de los 6 pr 2007 Aux. Contab. P
2012ylas5 p ias 2007-2011. X X
A122.3. Insertar en la web listado de 100 por 100 de licencias de obras (1.178 obras menores; e ® 14.01.2013 01.02.2013
152 obras mayores) y actividad concedidas 2007-2012 (67 licencias). ) X X
A122.4. Insertar en la web el 100 por 100 de la serie histérica de 13 modificaciones de P~ 14.01.2013 22.02.2013
I ol . ool ig Técnico
y 18 planes p: ; asi como 2 proyectos de equi-distribucién (ficha resumen Urbanismo P
y plano g 1), y 2 proye de urk ion (p p ) de 2007-2011. X X
A122.5. Insertar en la web fichas y graficos de r dacidn de los padi 14.01.2013 01.02.2013
q - Aux. Recaud. P
cobratorios emitidos 2011- 2012. X X
A122.6. Insertar en la web ficha resumen de 100 por 100 de los contratos y convenios - B 04.02.2013 22.02.2013
administrativos firmados entre 2007 y 2012 identificados (59 documentos). ) X X
04.02.2013 22.02.2013
A122.7. Insertar en la web listado de 100 por 100 de érdenes de paralizacién de obras 2012. C2 Sec. 2 R X
A122.8. Insertar en la web la ejecucién de gastos de representacién y subvenciones de 2012: 04.03.2013 22.03.2013
grupos politicos, concejales, tarjeta de crédito, suk i ignadas y suk i Aux. Contab. P
pagadas. X X
04.03.2013 22.03.2013
A122.9. Insertar en la web listados tril les de f: probadas y f: das 2012. Aux. Contab. R X
C2Sec.1
A122.10. Insertar en la web todos los documentos anteriores que se generen, desde el dia C2Sec. 2
01.01.2013. Aux. Recaud.1 P 01.04.2013
En el plazo de diez dias desde su firma. Técnico Urb.
Aux. Contab.
Tabla n2 42 Plan de Accién del Objetivo Operativo
04.03.2013 22.03.2013
A123.1. Normalizar el protocolo de acceso y entrega de la documentacion. Secretario X o
A123.2. ision del di en Junta de Por Comisién Informativa y N 27.03.2013 10.04.2013
Secretario
aprobacién en Pleno. X X
A123.3. Presentar el protocolo de acceso a jales y alp | Secretario 15.04.2013 19.04.2013
administrativo. C2 Sec.1 X X
Secretario 22.04.2013 17.05.2013
C2 Sec.1
C2 Sec.2
A123.4. Implementar en fase de pruebas. Aux. Contab. . .
Aux. Recaud.1
C1 Personal
20.05.2013
A123.5. Desplegar C2 Sec.1
X X
Tabla n2 43 Plan de Accion del Objetivo Operativo
A124.1. Recabar asesoramiento del Centro de Innovacién Tecnolégica de EE.LL. de Diputacién Secretario o 06.05.2013 10.05.2013
Provincial Aux. Contab. X X
i 13.05.2013 24.05.2013
A124.2. Recoger datos de otros ay i lizar y prop luci al Alcalde S P
Aux. Contab. X X
27.05.2013 31.05.2013
A124.3. Elaborar normas de notificacién de convocatorias Secretario = X
A124.4. Presentar normas de notificacién de convocatorias en comisién informativa y aprobar en Gt o 05.06.2013 12.06.2013
Pleno X X
17.06.2013 19.07.2013
A124.5. Adjudicacion el contrato de servicios de la aplicacién Secretario = X
A124.6. Notificar el 100 por 100 las ias de isi informativas por medios g ::2; B S1307:2013 £3:0912013
telematicos con certificacion Aux. Contab. X X
C2Sec.1 16.09.2013 20.09.2013
A124.7. Revisar y evaluar resultados. Introducir cambios, en su caso. C2Sec.2 P
Aux. Contab. X X
A124.8. Notificar el 100 por 100 las convocatorias de pleno por medios telematicos con C2Sec.1 04.10.2013
certificacion C2 Sec.2 X
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Tabla n2 44 Plan de Accién del Objetivo Operativo

Aux. Recaud.1 02.09.2013 29.11.2013
. A g . - 42 q Secretario
A211.1. Planificar contenidos, atributos de calidad, estandares y formacién con el equipo. Aux. Contab P
Aprobar plan de formacion por resolucion del alcalde. C25ec.2 X X
C1 Personal
A211.2. Formacién interna y externa a 2 leadas en 6n al ciudad: Cl&:‘;’::;al OLH032013 B0 22013
P A e P 1 e e . ™ Reca-ud . P . .
bases de datos y links, catastro, web municipal, etc. Aux. OAP 1
Aux. Recaud.1
A211.3. Planificar local y medios. Secretario P 04.11.2013 29.11.2013
Aux. Contab
03.12.2013 04.12.2013
A211.4. Aprobar plan de impl i6n en J.G.L. Secretario P X X
C2 Sec.2 05.12.2013 31.01.2014
A211.5. Normalizar plantillas de documentos necesarios para inicio de expedientes y Aux. Recaud.1 P
ionarios de satisfaccié bar en resolucién de Alcaldi: C1 Personal X X
Secretario
C25ec.2 05.12.2014  28.02.2014
A211.6. Acondicionar local y dotar de mobiliario e instalaciones. P
Aux. Recaud.1 X X
A211.7. F en pruebas ( en padrén de habitantes, padrones AucRecandL 03303201 31.03.201%
fiscales, obras menores) L w
’ : C2Sec.2 X X
A - Aux. Recaud.1 01.04.2014
A211.8. Inauguracién del servicio Aux. OAP 1 X
Tabla n2 45 Plan de Accién del Objetivo Operativo
icitar Ia politica v deme Alcalde 05.11.2012  06.11.2012
A221.1. Explicitar la politica y formar grupo de mejora et o e
A221.2. P de normalizacié : £ incorp i6ny disefio de C1 Personal 09.11.2012 05.12.2012
q A s Aux. Contab.
fichas y formato de documentos anexos, plazos, secciones de la web, integracion en los procesos €2 5ec.2 P
de decision, informacion sujeta a conformidad, turnos rotatorios de revision hasta apertura de . X X
Coord. A21
OAP, otros. .
Secretario
18.12.2012 19.12.2012
A221.3. Aprobacion del protocolo en Junta de Gobierno Local Secretario X R
L : o - . €2 Sec.2 20.12.2012 20.12.2012
A221.4.P del p a Yy de gobierno. Coord. A21 X X
o N ) e C25ec.2 21.12.2012 21.12.2012
A221.5. Puesta en marcha (| ye p keting g de la web). Coord. A21 X =
C1 Personal 02.01.2013 29.03.2013
. q W2 Aux. Contab.
A221.6. Despliegue hasta primera evaluacion de resultados. €2 5ec.2 P 7 .
Coord. A21
Tabla n2 46 Plan de Accion del Objetivo Operativo
17.09.2012 04.10.2012
A231.1. Estudio de legislacion y a otros ay i Secretario o o
A231.2. Delegacion de firma de secretario en p | auxiliar y ad para 05.10.2012 05.10.2012
certificados simples: compulsas y certificados de registro, tablén municipal, padrén de .
i q 0 P - b Secretario
p de obrasy y otros o X X
automatizados)
A231.3. Delegacién de firma del visto bueno del Sr. Alcalde en personal funcionario A 05.10.2012 05.10.2012
- . o o . Secretario
distinto al que firma el certificado, para certificados simples. X X
08.10.2012 15.10.2012 Se produjo una demora
A231.4. Compra de sellos ad hoc y puesta en marcha. X X 4 enlaentregadelsello
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por la imprenta.
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Tabla n2 47 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A232.1. Reunién de lanzamiento y formar el grupo de mejora

A232.2. GM: Catal todos los p vy
| los mas habituales (20 por 100). Identificar y medir las cargas y tramites
iniciales sin valor afiadido. (Analisis de procesos; Manual de reduccién de cargas MPT-

FEMP; apoyo d | de otros i ).

A232.3. GM: Identificar las aplicaciones de interoperabilidad entre AA.PP. disponibles.

A232.4. GM: Formular propuestas referidas al 20 por 100 de los procedimientos mas
habituales.

A232.5. Revisar y aprobar propuesta.

A232.6. Despliegue de mejoras rapidas.

A232.7. Elaborar ordenanza de reduccién de cargas y simplificacion.

A232.8. Di inar ord en on informativa y aprobar en pleno.

A232.9. Reunidn de lanzamiento.

A232.10. Modificacién de formularios.

A232.11. Implantacién.

Tabla n2 48 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A241.1. Consultar sede-e tres municipios.

A241.2. Obtener tarjetas APE para | admini: ivoy jal

A241.3. Adjudicacién contrato de servicios de la aplicacién.

A241.4. Fase de formacion, pruebas e insercién de formularios elaborados en 00232.

A241.5. Puesta en servicio de la aplicacién.
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Alcalde
Secretario

Secretario
C2 Secretaria 2
Auxiliar OAP 1
Aux. Recaud. 1

C1 Personal
Aux. Contab.

Secretario

C2 Secretaria 2
Aux. Contab.
Auxiliar OAP 1
Aux. Recaud. 1
C1 Personal

Junta Gob. Local

C2 Sec. 2

Secretario

Secretario

Alcalde

Secretario

C2 Sec. 2

Secretario
Aux. Contab.
C2 Secre.1

o

C2 Secre.1

Secretario

C2 Secre.1

C2 Secre.2

Aux. OAP 1
Aux. Contab.

©

C2 Secre.1 P

01.07.2013

02.09. 2013
02.09. 2013

14.10.2013

04.11.2013

29.04.2013 03.05.2013
X X
06.05.2013

14.06.2013

13.05.2013
X X
14.06.2013

24.05.2013

14.06.2013

17.06.2013

X X
24.06.2013

X X
24.06.2013

X X
29.07.2013

X X
03.09.2013

X X
03.09.3013

X X
01.10.2013

X

21.06.2013

05.07.2013

12.07.2013

07.08.2013

05.09.2013

20.09.2013

18.07. 2013
X

20.09. 2013
X

11.10. 2013
X

31.10.2013

04.11.2013
X
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Tabla n2 49 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A242.1. Reunién de lanzamiento y formar el grupo de mejora

A242.2. GM: Revisar los pr dimit imini: i | |
el segundo 20% mas h

PR

en 00 232y seleccionar
Identificar y medir las cargas y tramites iniciales sin valor
(Analisis de p B | de red on de cargas MPT-FEMP; apoyo documental
de otros secretarios-interventores).

A242.3. GM: Formular propuestas referidas al 20 por 100 de los procedimientos mas
habituales.

A242.4. Revisar y aprobar propuesta.
A242.5. Despliegue de mejoras rapidas.
A242.6. Modificacion de formularios e insercién en registro telematico.

A242.7. Implantacién.

Tabla n2 50 Plan de Accién del Objetivo Operativo

Alcalde

Secretario

C2 Secretaria 2
C2 Secretaria 1
Aux. Recaud. 1

Secretario

C2 Secretaria 2
C2 Secretaria 1
Aux. Recaud. 1

Junta Gob. Local

Secretario

C2 Sec. 2

Secretario

A243.1. Benchmarking: Analusus dela experlencna lada en dos icipios mas d io
probl dosy ptad
A243.2. king: de de estudio y Secretario
de borrador.
A243.3. Presentaci6n del borrador al equipo de gobierno para su revisién. Secretario
A243.4. Presentacion en Comision Informativa y Pleno. Secretario
A243.5. Informacién publica y resolucién de alegaciones, en su caso. Secretario
A243.6. Publicacién y entrada en vigor. C2 Secre.1
Secretario
C2 Secre.1
A243.7. Difusién e implementacion. C2 Secre.2
Aux.
Contab.
Tabla n2 51 Plan de Accién del Objetivo Operativo
A311.1. Elaborar la prop de nor del si d regl; Sistema de .
p e Secretario
proyectos de mejora y su reconocimiento.
A311.2. Dos i de revision de la p Alcalde, jal de Hacienda y rep .
Secretario
del personal.
A311.3.P ion a informativa y ap 6n en Pleno. Secretario
Secretario
A311.4. Una ion de pi ion del si alp | de oficil cl
Personal
A311.5. Inscripcién voluntaria en dos grupos de mejora y seleccién L
= P grup joray : Personal
A311.6. Formar en Trabajo en equipo a las personas seleccionadas en grupo conjunto: 3 sesiones
A e P A [oi §
de cuatro horas: Tormenta de ideas, Técnica grupo Di fecto, Analisis de Personal
Pareto, matrices de priorizacion, diag de flujo, ja de datos, etc.
A311.7. Constitucion de dos grupos de mejora para la ej; de los objetivos op ivos del Plan Cc1
de Mejora. Personal
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01.04.2014 01.04.2014
X X
04.04.2014 16.05.2014
X X
16.05.2014 16.05.2014
X X
19.05.2014 23.05.2014
X X
26.05.2014 30.05.2014
X X
02.06.2014 20.06.2014
X X
01.07.2014 01.07.2014
X X

11.12.2014 23.12.2014

X X
07.01.2015

X X
26.01.2015

X X
29.01.2015

X X
12.02.2015

X X
09.04.2015

X X
23.04.2015

X X

01.23.2015
29.01.2015
11.02.2015
08.04.2015
22.04.2015

22.05.2015

03.01.2013 24.01.2013

X X
25.01.2013

X X
01.02.2013

X X
18.02.2013

31.01.2013

13.02.2013

19.02.2013

X X

20.02.2013
X X
04.03.2013

01.03.2013

27.03.2013
X X

02.04.2013
X
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Tabla n2 52 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A312.1. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del primer semestre. C1 Personal P 02.01.2013 30.09.2013
C2 Secre.1
X X
A312.2. Asignar reconocimiento publico a los grupos de mejora del semestre, conforme al Junta Gob. P 01.10.2013 16.10.2013
sistema aprobado e identificacion de 3 mej Itados del Local
C1 Personal X X
A312.3. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del semestre. C1 Personal P 01.10.2013 31.03.2014
C2 Secre.1
X X
A312.4. Asignar reconocimiento publico a los grupos de mejora del semestre, conforme al Junta Gob. P 01.04.2014 16.04.3014
sistema aprobado e identificacién de 3 mej Itados del e. Local
C1 Personal X X
A312.5. Entrega en acto publico del premio al mejor resultado del afio. Junta Gob. P 16.04.2014
Local
C1 Personal X X
A312.6. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del semestre. C1 Personal P 01.04.2014 30.09.2014
C2 Secre.1 X X
A312.7. Asignar reconocimiento publico a los grupos de mejora del semestre, conforme al Junta Gob. P 01.10.2014 16.10.2014
sistema aprobado e identificacion de 3 mejores resultados del semestre. Local
C1 Personal X X
A312.8. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del primer semestre. C1 Personal P 01.10.2014 31.03.2015
C2 Secre.1 X X
A312.9. Asignar reconocimiento publico a los grupos de mejora del semestre, conforme al Junta Gob. P 01.04.2015 16.04.2015
sistema aprobado e identificacion de 3 mejores resultados del semestre. Local
C1 Personal X X
A312.10. Entrega en acto publico del premio al mejor resultado del afio. Junta Gob. P 16.04.2015
Local
C1 Personal X X
A312.11. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del semestre. ClPersonal P 01.04.2015 30.09.2015
C2 Secre.1 X X
A312.12. Asignar reconocimiento publico a los grupos de mejora del semestre, conforme al Junta Gob. P 01.10.2015 16.10.2015
sistema aprobado e identificacién de 3 mej Itados del Local
C1 Personal X X
A312.13. Seguimiento de resultados de los grupos de mejora del semestre. C1 Personal P 01.10.2015 e
C2 Secre.1
X
Tabla n2 53 Plan de Accién del Objetivo Operativo
A321.1. Elaborar la propuesta de normalizacion del Sistema de Formacion mediante reglamento 03.01.2013 24.01.2013
(disefio de la formacion en funcién de perfiles personales, puestos de trabajo y objetivos del plan,  Secretario P
participacié imi imi por Junta Gob. Local, etc.) X X
q e ial de Hacienda y r 25.01.2013 31.01.2013
A321.2. Dos de de la prop Alcalde, jal de y rep Secretario p
del personal. X X
01.02.2013 13.02.2013
A321.3. Presentacion a comision informativa y aprobacion en Pleno. Secretario = X
Secretario 18.02.2013 19.02.2013
A321.4. Una ion de p ion del si al | de ofici Cc1 P
Personal X X
20.02.2013 01.03.2013
A321.5. Inscripcion voluntaria de personal administrativo en el Si de For! i6 @ P X X
Personal
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Tabla n2 54 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A322.1. Analizar perfiles profesionales exi bjetivos, idades formati lab Secretario o 08.03.2013 04.04.2013
propuesta e informar a representantes del personal. C1 Personal X X
A322.2. Negociar plan de formacién con Servicio de formacién de la Diputacién Provincial, Secretario o 05.04.2013 30.04.2013
FEMP-CM, AEVAL, y otros ayuntamientos para formar “masa critica”. C1 Personal X X
06.05.2013 17.05.2013
A322.3. Formalizar acuerdos, en su caso. Secretario X o
22.05.2013 23.05.2013
A322.4. Aprobar Plan de Formacién 2013-2014 en Junta Gob. Local. Secretario o o
A322.5. Formacién minima: Asistencia de cuatro empleadas a curso sobre Herramientas de 01.10.2013 31.10.2013
. q o . g C1 Personal P
calidad para trabajo en equipo. Puesta en comtin de lo aprendido. X X
A322.6. Formacién minima: Asistencia de tres empleadas a curso sobre atencién al ciudadano. 04.11.2013 29.11.2013
. f C1 Personal P
Puesta en comuin de lo aprendido. X X
Junta Gob. 17.03.2014 16.04.2014
A322.7. Evaluacién de resultados y asi ion de imi Local P
C1 Personal X X
A322.8. Formacién minit i ia de tres leadas a curso sobre gestién por procesos. 01.10.2014 31.10.2014
Z N C1 Personal P
Puesta en comtin de lo aprendido. X X
A322.9. Formacién minima: Asistencia de cuatro empleadas a curso sobre el modelo EVAM. 03.11.2014 28.11.2014
. N C1 Personal P
Puesta en comin de lo aprendido. X X
Junta Gob. 16.03.2015 16.04.2015
A322.10. Evaluacion de Itados y asi; ion de ri imi Local P X X
C1 Personal

Tabla n2 55 Plan de Accion del Objetivo Operativo

A411.1. Adjudicar contrato menor de servicios. Preparar la formacion. Secretario P 02.04.2013 19.04.2013
X X
A411.2. Una sesion formativa de una hora al equipo de gobierno. Secretario P 24.04.2013 24.04.2013
X X
A411.3. Publicar comunicado “El objetivo de las 5s” C2 Secre.1 P 25.04.2013 26.04.2013
X X
A411.4. Dos sesiones de 3 horas a empleadas. C2 Secre. 1 P 29.04.2013
Aux. Contab.
Aux. Recaud. 2
C2 Secre. 2 X
Aux.0.A.P. 1
C1 Personal
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Tabla n2 56 Plan de Accion del Objetivo Operativo

00 412. Desplegar evento 5s en Secretaria.
Actividad/Accién/Actuacion

A412.1. Adjudicar contrato menor de servicios (Consultoria).

A412.2. Planificacién de las acciones 5s y formacién.

A412.3. SECRETARIA: Reunién de lanzamiento del objetivo con todo el personal de oficinas..
Constituir el grupo de trabajo 5s en Secretaria y nombrar coordinador y auxiliar de apoyo. El
espacio de trabajo serdn la zona de Secretaria y el despacho de Secretario.

A412.4. Lanzamiento de la fase CLASIFICAR en Secretaria.

A412.5. Auditoria final de la fase CLASIFICAR.

A412.6. Celebrar "Encuentro 5s": informacién sobre activid i aprendizaje e
incidencias. Revision de la planificacion.

A412.7. Lanzar y desplegar la fase ORGANIZAR en Secretaria. Auditoria final. Celebrar
"Encuentro 5s" informativo.

A412.8. Lanzar y desplegar la fase LMPIAR en Secretaria. Auditoria final. Celebrar "Encuentro
5s" informativo.

A412.9. Lanzar y desplegar la fase ESTANDARIZAR en Secretaria. Auditoria final. Celebrar
"Encuentro 5s" informativo.

A412.10. Lanzar la fase DISCIPLINA en Secretaria. Auditoria final.
A412.11. Auditoria de la fase DISCIPLINA .

A412.12. Auditoria de la fase DISCIPLINA.

Tabla n2 57 Plan de Accién del Objetivo Operativo

00 413. Desplegar evento 5s en Recaudacion y OAP. Asignada
Actividad/Accién/Actuacién A
Secretario

A413.1. Adjudicar contrato menor de servicios (Consultoria).

. ) > . 1
A413.2. Planificacién de las acciones 5s y formacién. Aux. Recaud

Consultoria
A413.3. RECAUDACION Y OAP: ion de i del objetivo con todo el Secretario
personal de oficinas. Aux. Recaud.2
Constituir el grupo de trabajo 5s en daciony OAPy b dinad Aux. Recaud.1
y auxiliar de apoyo. El espacio de trabajo sera la zona de Recaudacién y OAP. Aux. OAP 1

A413.4. Lanzamiento de la fase CLASIFICAR en Recaudacién y OAP. A L

Grupo Trabajo

A413.5. Auditoria final de la fase CLASIFICAR. Puntuacién >= 80% del Aux. Recaud.1
cuestionario de evaluacién. Grupo Trabajo
A413.6. Celebrar "Encuentro 5s": informacién sobre actividades realizadas, Aux. Recaud.1
prendizaje e inci i ision de la planificacion. Grupo Trabajo
A413.7. Lanzar y desplegar la fase ORGANIZAR en Recaudacién y OAP. Aux. Recaud.1
Auditoria final. Celebrar "Encuentro 5s" informativo. Grupo Trabajo
A413.8. Lanzar y desplegar la fase LIMPIAR en Recaudacién y OAP. Auditoria Aux. Recaud.1
final. Celebrar "Encuentro 5s" informativo. Grupo Trabajo
A413.9. Lanzary desplegar la fase ESTANDARIZAR en Recaudacién y OAP. Aux. Recaud.1
Auditoria final. Celebrar "Encuentro 5s" informativo. Grupo Trabajo

A413.10. Lanzamiento de la fase DISCIPLINA en Recaudacién y OAP. Auditoria
final de la fase DISCIPLINA. Esta auditoria se realizara simultdneamente en
Secretaria, Recaudacién y OAP.

Aux. Recaud.1
Grupo Trabajo

A413.11. Auditoria final de la fase DISCIPLINA. Esta auditoria se realizard

simultdneamente en Secretaria, Recaudacién y OAP. AecRecaud.l

A413.12. Auditoria de la fase DISCIPLINA . Esta auditoria se realizara

q - e = Aux. Recaud.1
simultdneamente en Secretaria, Recaudacién y OAP.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor

Asignada
A

Secretario

C2 Secre.1
Consultoria

Secretario
C2 Secre. 2
C2 secre. 1
Aux. OAP 1

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1
Grupo Trabajo

C2 Secre. 1

C2 secre. 1

Estado Inicio

P R D

03.03.2014

01.04.2014

05.05.2014

06.05.2014

X

20.05.2014

27.05.2014

16.06.2014

07.07.2014

03.09.2014

07.10.2014

10.04.2015

10.07.2015

Estado

Fechas

D

P

Fechas
e . Causas
Inicio Fin 2
desviacion
P R D d P R D
03.06.2013 28.06.2013
X X
01.07.2013 30.08.2013
X X
02.09.2013 02.09.2013
X X
03. 09.2013 03.09.2013
X X
17.09.2013 17.09.2013
X X
01.10.2013 01.10.2013
X X
04.11.2013 20.12.2013
X X
13.01.2014 31.01.2014
X X
10.02.2014 28.02.2014
X X
10.03.2014 10.04.2014
X X
10.07.2014 10.07.2014
X X
10.10.2014 10.10.2014
X X
Fin Causas desviacion
R D d
21.03.2014
30.04.2014
05.05.2014
06.05.2014
20.05.2014
27.05.2014
04.07.2014
23.07.2014
24.09.2014
29.01.2015
10.04.2015
10.07.2015
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Tabla n2 58 Plan de Accion del Objetivo Operativo

00 414. Desplegar evento 5s en Contabilidad-Personal-Urbanismo
Actividad/Accién/Actuacion

A414.1. Adjudicar contrato menor de servicios (Consultoria).

A414.2. Planificacién de las acciones 5s y formacién.

A414.3. PERSONAL-CONTABILIDAD-URBANISMO: Reunién de
lanzamiento del objetivo con todo el personal de oficinas.

Constituir el grupo de trabajo 5s en Personal-Contabilidad-Urbanismo y
nombrar coordinador y auxiliar de apoyo. El espacio de trabajo seré la
zona de Personal-Contabilidad-Urbanismo.

A414.4. Lanzamiento de la fase CLASIFICAR en Personal-Contabilidad-
Urbanismo.

A414.5. Auditoria final de la fase CLASIFICAR. Puntuacién >= 80% del
cuestionario de evaluacién.

A414.6. Celebrar "Encuentro 5s": informacién sobre actividades

r d prendizaje e i de la planificacién.

e Y R

A414.7. Lanzar y desplegar la fase ORGANIZAR en Personal-
Contabilidad-Urbanismo. Auditoria final. Celebrar "Encuentro 5s"
informativo.

A414.8. Lanzar y desplegar la fase LIMPIAR en Personal-Contabilidad-
Urbanismo. Auditoria final. Celebrar "Encuentro 5s" informativo.

A414.9. Lanzar y desplegar la fase ESTANDARIZAR en Personal-
Contabilidad-Urbanismo. Auditoria final. Celebrar "Encuentro 5s"
informativo.

A414.10. Lanzamiento de la fase DISCIPLINA en Personal-Contabilidad-
Urbanismo. Auditoria final de la fase DISCIPLINA. Puntuacién >= 80% del
cuestionario de evaluacién de las cinco fases. (Esta auditoria se realizara
simultdneamente en Secretaria, Recaudacién y OAP, Personal-
Contabilidad-Urbanismo, aunque el esténdar varia por servicios),
A414.11. Auditoria final de la fase DISCIPLINA. Puntuacién >= 85% del
cuestionario de evaluacion de las cinco fases. (Esta auditoria se realizard
simultdneamente en Secretaria, Recaudacién y OAP, Personal-
Contabilidad-Urbanismo, aunque el esténdar varia por servicios),

A414.12. Auditoria de la fase DISCIPLINA . Puntuacién >= 90% del

cuestionario de evaluacién de las cinco fases en todos los servicios
administrativos.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor

Asignada
A

Secretario

Consultoria

Secretario

Aux. Contab.

C1 Personal
Técnico U.

C1 Personal
Grupo
Trabajo

C1 Personal
Grupo
Trabajo

C1 Personal
Grupo
Trabajo

C1 Personal
Grupo
Trabajo
C1 Personal
Grupo
Trabajo
C1 Personal
Grupo
Trabajo

C1 Personal
Grupo
Trabajo

C1 Personal

C1 Personal

Estado

P

X

X

X

X

X

X

X

X

Fechas

Inicio
R D D P

10.11.2014
X

02.12.2014
X

08.01.2015
X

12.01.2015
X

23.01.2015
X

30.01.2015
X

09.02.2015
X

09.03.2015
X

13.04.2015
X

11.05.2015
X

10.10.2015
X

2016
X

Fin
R D d
30.11.2014

31.12.2014

08.01.2015

12.01.2015

23.01.2015

30.01.2015

27.02.2015

27.03.2015

30.04.2015

10.07.2015

10.10.2015

2016

Causas desviacion
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Tabla n2 59 Plan de Accion del Objetivo Operativo

00 421. Transmitir al personal la misidn, la vision, los valores
y la estrategia en reuniones semestrales.
Actividad/Accién/Actuacion

A421.1. Delimitar las funciones del Concejal de Comunicacién y aprobar
por resolucion de Alcaldia

A421.2. Elaborar la estrategia de Comunicacién. Normalizar el contenido
de reuniones semestrales sobre la estrategia, asi como otros canales,
como espacio en la web, folletos, etc.

A421.3. Aprobar la estrategia de Comunicacion en J.G.L.

A421.4. Presentacion del plan.

A421.5. Celebracién de una reunién anual sobre la estrategia: (misién,
vision, valores, objetivos y Itados). Una

A421.6. Cumplimentacién de cuestionario del personal sobre resultados
de la reunién.

A421.7. Revision de resultados y estudio de cambios.

A421.8. Celebracién de una reunién semestral sobre la estrategia:
(misidn, vision, valores, objetivos y Itados). Una mafi: |

A421.9. Cumplimentacién de cuestionario del personal sobre resultados
de la reunion.

A421.10. ision de resultados y estudio de

A421.11. Celebracién de una reunién anual sobre la estrategia: (misién,
vision, valores, objetivos y resultados). Una mafiana completa.

A421.12. Cumplimentacién de cuestionario del personal sobre
resultados de la reunion.

A421.13. Revision de resultados y estudio de cambios.

A421.14. Celebracién de una reunién semestral sobre la estrategia:

(misién, vision, valores, objetivos y ). Una

A421.15. Cumplimentacién de cuestionario del personal sobre
resultados de la reunién.

A421.16. ision de resultados y estudio de bii

A421.17. Celebracién de una reunién anual sobre la estrategia: (mision,
vision, valores, objetivos y resultados). Una mafiana completa.

A421.18. C li ion de
resultados de la reunién.

io del personal sobre

A421.19. Revision de resultados y estudio de cambi

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor

Asignada
a

Alcalde
Secretario

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

Secretario

Alcalde
Concejal
Com.
Secretario

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

C2 Secre.1

Junta Gob.
Local

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

C2 Secre.1

Junta Gob.
Local

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

C2 Secre.1

Junta Gob.
Local

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

C2 Secre.1

Junta Gob.
Local

Concejal
Com.
Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

C2 Secre.1

Junta Gob.
Local

Estado

P

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Fechas

Inicio
R D d P

01.04.2013
X

04.04.2013
X

25.04.2013
X

06.05.2013
X

18.10.2013
X

18.10.2013
X

04.11.2013
X

14.04.2014
X

14.04.2014
X

04.05.2014
X

20.10.2014
X

20.10.2014
X

03.11.2014
X

17.04.2015
X

17.04.2015
X

04.05.2015
X

16.10.2015
X

16.10.2015
X

02.11.2015
X

Fin
R D D
03.04.2013

25.04.2013

30.04.2013

09.05.2013

31.10.2013

31.10.2013

15.11.2013

31.04.2014

31.04.2014

15.05.2014

31.10.2014

31.10.2014

14.11.2014

30.04.2015

30.04.2015

15.05.2015

30.10.2015

30.10.2015

13.11.2015

Causas desviacion
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Tabla n2 60 Plan de Accion del Objetivo Operativo

[ mido [ Fn
A431.1. Formacién por consultor externo de la Auxiliar de contabilidad N 01.03.2012 30.03.2012
e Ty e Secretario
en el médulo de facturas de la de Aux. Contab R
(contrato menor de servicios). " . X X
A431.2. Implantar la gestién de por Secretario q 02.04.2012 30.04.2012
aprobacién y ordenacién del pago. Aux. Contab. X X
02.05.2012 31.05.2012
A431.3. Implantar el pago material por fichero bancario C34 generado Secretario
S a R X X
desde la por Aux. Contab.
Tabla n2 61 Plan de Accién del Objetivo Operativo
A432.1. Formacion por consultor externo de la C1 de Personal en el 02.01.2012 31.01.2012
dulo de i de la aplicacién de i i (contrato de Secretario R
asistencia on line en vigor). Apoyo de Concejal de Hacienda con C1 Personal X X
experiencia en gestoria administrativa, sin coste.
A432.2. Implantar la contabilizacién de aprobacién de néminas por Secretario 01.02.2012 29.02.2012
relaciones de partidas: Coordinacién Contabilidad — Personal - Aux. Contab. R
Secretario-Interventor. C1 Personal X X
A432.3. Implantar el pago material de néminas por fichero bancario C34, Secretario 01°03:2012 30:03:2012
8 jo desde la aplicacién de némi (por relaci ): Coordinacié Aux. Contab. R X X

Contabilidad-Personal. C1 Personal

Tabla n2 62 Plan de Accién del Objetivo Operativo

A433.1. t king: b i del CITEL de Diputacién N 07.01.2013 18.01.2013
A T 2 B " A Secretario
Pi sobre idéneay 3 Aux. Contab P
parables sobre pr i y formato. B : X X
A433.2. Explicitar el objetivo: Tablén de ios, mails y i6n 30 21.01.2013 22.01.2013
Secretario P
minutos X X
A433.3. Normalizar formato de ficheros, clasificacién, archivo en e 23012013 15:02.2013
servidor y avisos por mail. (s e i
v R : Secretario X X
A433.4. Configurar 2 escaneres existentes en copiadoras, firma 11.02.2013 29.02.2013
P~ . C2 Secre.2
electrénica y enlace con carpeta del servidor, con la empresa de P
- Aux. Contab. X X
mantenimiento.
02.03.2013 05.03.2013
A433.5. Aprobar protocolo J.G.L. Secretario = =
Alcalde 15.03.2013 15.03.2013
A433.6. A433.1. Reunidn de lanzamiento. C2 Secre.2 P
Secretario u u
Aux. Contab. 16.03.2013
fa C2 Secre.2
A433.7. Implantacién. €2 secre.1 P 7
Aux. OAP1
Tabla n2 63 Plan de Accion del Objetivo Operativo
A434.1. Reparto de cuestionario al personal sobre la puesta en marcha C2 Secre.1 01.04.2013 15.04.2013
del servicio: aplicaciones o dreas mas problematicas, especiales Aux. Contab. P
carencias, formacion recibida y experiencia en aplicaciones, etc. Secretario X X
A434.2, ision de i ios, ubicacion del imi C2 Secre.1 15.04.2013 07.06.2013
definicion de prioridades, identificacion de necesidades de formacion Aux. Contab. P
especifica para plan de formacién, normalizacién de los “boletines”. Secretario X X
A434.3. Formacion on line de dos personas en las dreas criticas, si fuera . 01.07.2013 02.11.2013
5 Secretario P
necesaria. X X
01.07.2013 02.07.2013
A434.4. Comunicado de | iento del objeti Q=i p
Secretario X X
02.07.2013 15.07.2013
A434.5. Apertura del plazo de consultas y FAQ. C2 Secre.1 X X
01.08.2013 31.12.2015
A434.6. Emitir boletin formativo quincenalmente. Aux. Contab. P 2 R
A434.7. Celebrar i les, de d i6n no superior a 20 0T09:2013) 0122015
i para li i io sobre el ido de los C2 Secre.1 P X X

boletines por los usuarios de las aplicaciones y formular propuestas.
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Tabla n2 64 Plan de Accion del Objetivo Operativo
00 441. Evaluar anualmente la satisfaccion de los grupos de interés
del Servicio mediante cuestionarios.

Actividad/Accién/Actuacion

A444.1. Elaboracion del formulario general del ayuntamiento (incluye
personal) para la elaboracién del plan de mejora.

A444.2. Aprobacién de formulario por Alcalde

Ad444.3. Entrega de formularios al personal por mail y plazo de
cumplimentacion.

Ad44.4, ision, sintesis y p ion de resultados al personal, e
incorporacién al plan de mejora.

A444.5. Elaboracion del primer cuestionario de usuarios para la
elaboracion del plan de mejora.

A444.6. Aprobacion de cuestionario de usuarios por Alcalde

A444.7. Envio de cuestionario de usuarios via web y plazo de
cumplimentacién.

A444.8. Elaboraci6n del primer cuestionario de concejales para la
elaboracidn del plan de mejora.

A444.9. Aprobacion de i o de jales por Alcalde

A444.10. Entrega de cuestionario de concejales en papel y plazo de
cumplimentacién.

A444.11. ision de resultados de los cuesti ios de usuarios y
concejales e incorporacion al plan de mejora

A444.12. Introducir en los modelos de solicitud de inicio de

pr i las direccii de correo-e y autorizacion de su uso para
asuntos municipales.

A444.13. Iniciar la recopilacién de correos-e en la base de datos, por
registro de entrada.

Ad444.14. Cuestionario general de satisfaccion de los usuarios de los
servicios administrativos. Revision de un 10% variable maximo anual en
funcién de la estrategia del periodo.

Cuestionario de satisfaccion de concejales. Revision de un 10%, en su
caso.

Cuestionario de satisfaccién de personas. Revisién de un 10% en su caso.

A444.15. Aprobacion de cuestionarios por Alcalde

A444.16. Seleccion de la muestra de usuarios por areas en funcién de
volumen de registro de entrada u otros criterios objetivos. Envio. Plazo
dec li ion. Analisis de resultados y pr ion al.G.L.

A444.17. Cuestionario general de satisfaccion de los usuarios de los
servicios administrativos. Revision de un 10% variable maximo anual en
funcién de la estrategia del periodo.

Cuestionario de satisfaccion de concejales. Revision de un 10%, en su
caso.

Cuestionario de satisfaccion de personas. Revisién de un 10% en su caso.
A444.18. Seleccion de la muestra de usuarios por areas en funcion de

volumen de registro de entrada u otros criterios objetivos. Envio. Plazo
de li ion. Analisis de resultados y pr ion al.G.L.

A444.19. Cuestionario general de satisfaccion de los usuarios de los
servicios administrativos. Revision de un 10% variable maximo anual en
funcién de la estrategia del periodo.

Cuestionario de satisfaccion de concejales. Revision de un 10%, en su
caso.

Cuestionario de satisfaccién de personas. Revisién de un 10% en su caso.

A444.20. Seleccion de la muestra de usuarios por areas en funcién de
volumen de registro de entrada u otros criterios objetivos. Envio. Plazo
de li ion. Analisis de resultados y presentacion a J.G.L.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor

Asignada
A

Secretario

Secretario

C2 Secre.1

Secretario

Secretario

Secretario

Aux. Contab.

Secretario

Secretario

C2 Secre.1

Secretario

C2 Secre.2

Registro.

Secretario
Junta Gob.
Local

Secretario

Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

Secretario
Junta Gob.
Local

Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

Secretario
Junta Gob.
Local

Secretario
C2 Secre.1
C1 Personal

Estado Inicio
P R D
01.07.2012
X
11.07.2012
R
X
12.07.2012
R
X
23.08.2012
R
X
20.08.2012
R
X
31.08.2012
R
X
03.09.2012
R
X
10.09.2012
R
X
21.09.2012
R
X
25.09.2012
R
X
03.11.2012
R
X
02.11.2012
R
X
04.11.2012
R
X
03.06.2013
P
X
01.07.2013
X
03.07.2013
P
X
02.06.2014
P
b3
03.07.2014
P
X
01.06.2015
P
X
03.07.2015
P X

Fechas
Fin
D P R D d
10.08.2012
X
11.07.2012
X
20.08.2012
X
22.09.2012
X
30.08.2012
X
31.08.2012
X
02.10.2012
X
21.09.2012
X
24.09.2012
X
30.10.2012
X 10
31.11.2012
X
03.11.1012

X

31.12.2015
X
30.06.2013

02.07.2013
X
15.10.2013

30.06.2014

16.10.2014

30.06.2015

16.10.2015
X

Causas desviacion

Algunos concejales se
demoraron en la entrega.
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La herramienta idénea para la orientaciéon hacia la gestién de calidad con un enfoque
amplio, son los modelos de excelencia o evaluacidn, porque establecen un marco integral para la
evaluacion de la calidad, con las siguientes caracteristicas™:

Facilitan una visién global, objetiva y consensuada de la organizacidn.

Sientan las bases para el desarrollo de un lenguaje comun

° Posibilitan la investigacién y el analisis en las areas prioritarias de las
organizaciones.

Permiten afrontar aspectos de la gestién que hasta entonces carecian de un
enfoque global y no se gestionaban con toda la organizacion de forma
estructurada.

Promueven cierto consenso integral en las organizaciones

En concreto, el modelo mas indicado es el EVAM®, por ser el modelo mas sencillo, el que
se ha disefiado como inicio del camino hacia modelos de excelencia para organizaciones que no
han tenido contacto previo con la gestion de la calidad. Ahora bien, antes de iniciar la andadura de
este modelo, es conveniente en una primera etapa contestar al Cuestionario de Aproximacion al
modelo EVAM™. En este caso, el analisis del cuestionario confirmé lo prematuro de acudir a un
modelo de evaluacién, ya que el ayuntamiento incumple todas las cuestiones. No obstante, la
adopcion del modelo EVAM debe ser una meta en etapas posteriores, en cuanto que constituye
un itinerario a seguir, objetivo e integral, y una herramienta excelente para la comparacién con
otras organizaciones que practican la gestion de la calidad.

En el caso del ayuntamiento de Torrejon del Rey la gestion por procesos también es una
herramienta demasiado ambiciosa, ya que se han constatado en el diagndstico carencias que no
son frecuentes en ayuntamientos de este tamafo poblacional (informatica infrautilizada, poca
informacion, falta de un archivo comun, formaciéon no normalizada, pagina web sin contenido
documental, etc.) y que deben ser resueltas con caracter previo.

Finalmente, las herramientas seleccionadas lo han sido atendiendo a las dos variables
contrapuestas que determinan el contenido del plan de mejora (enfoque amplio, de caracter
estratégico, y limitaciones de la organizacidon) y considerando muy especialmente la mala
situacion econémica de la institucion.

Las herramientas son las siguientes:

5.1. La planificacién estratégica

El objetivo general del plan es la reorientacion del servicio a la satisfaccion de los grupos
de interés. Se trata de un cambio en la cultura administrativa -una transformacion transversal de la
organizacion- que debe alcanzarse con una planificacién de ciclo superior al afio, construida con
un proceso participativo sobre tres elementos bdsicos, que son propios de la estrategia:

12

Extractado de la “Guia de modelos de evaluacién para la Administracion Local”. AEVAL. 2011. Pagina 15. http://www.aeval.es
13

Para comparar los modelos EVAM, EFQM, CAF, ver Guia de modelos de evaluacidn para la Administracién Local, pags. 85y ss.
14 _ » ,

Guia de evaluacion modelo EVAM. AEVAL. 2009. P4g. 20. http://www.aeval.es
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e Conocimiento detallado y cuantificado de la realidad (diagndstico).

e Establecimiento de objetivos (que servirdn de guia a todas las partes), de sus
mecanismos de medicion (indicadores) y evaluacidn para la mejora continua.

e Definicion de estrategias para alcanzar los objetivos.

La elaboracion del plan se incardina dentro de la participacion del Secretario-Interventor
en el XI Curso Superior de Direccion Publica Local del INAP, lo que permite asignar a la
elaboraciéon del mismo recursos muy importantes (en horas de trabajo del autor) sin apenas
coste para la organizacidn (por realizar gran parte del trabajo fuera de su jornada habitual). Por
ello, el esfuerzo econémico propio de la planificacion estratégica se minimiza y compensa
sobradamente

Por todos estos motivos, el plan se concibe como un plan estratégico.

5.2. Los grupos de mejora

Concebidos como equipos de personas de diferentes departamentos y de distintos
niveles jerarquicos que trabajan para eliminar un problema crénico interdepartamental que
afecta a todas las personas del equipo.

Esta herramienta es considerada por el autor el punto de partida necesario en el camino
de la calidad, en cuanto quelsz

19. Proporciona una formacion basica en materia de calidad a los participantes.

29, Desarrolla conceptos fundamentales de la Gestién de la Calidad Total (calidad de
todos).

39, Su aplicacidn es inmediata y sus efectos abarcan a toda la organizacion.

42, Consigue un alto nivel de participacion y de implicacién de las personas en el buen
funcionamiento de la organizacion.

52, Se aplica a problemas clave de una organizacién como la municipal, caracterizada
por un elevado numero y heterogeneidad de servicios, que tiene como
consecuencia una compartimentacién muy alta.

62. Ha demostrado su idoneidad en muy diversos organismos del ambito loca

72. Se realiza desde dentro, sin costes externos y con un gran valor afiadido para la
organizacion.

16
1.

Los grupos de mejora trabajaran, a su vez, con herramientas propias, como son la
tormenta de ideas, la técnica del grupo nominal, el diagrama de afinidad, el diagrama causa-
efecto, el analisis de Pareto, las matrices de criterios o los diagramas de flujo.

5.3. La formacion de nuestras personas

Actia como un elemento transversal, en cuanto que permite alinear las habilidades y
competencias de las personas con el proceso de transformacién propuesto. El plan contempla la
aprobacién de un plan de formaciéon a dos afios, en el que se implementa la formacién en
herramientas de calidad alineada con la estrategia (grupos de mejora, procesos, modelo EVAM).
Para ello, se trabajara sobre la amplia oferta formativa gratuita que ofrecen la Diputacién

15
Memoria “Equipos de mejora en el Ayuntamiento de Esplugues de Llobregat”, pagina 25.

16 ) ) . . . -
Ayuntamientos como Esplugues de Llobregat, Catarroja; organismos autbnomos como el Euskaltegi Municipal de Durango o REGTSA
de la Diputacion de Salamanca, entre otras numerosisimas experiencias en organizaciones publicas y privadas.
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Provincial, la FEMP-CM, los sindicatos o incluso no gratuita (en ultimo caso) por empresas
especializadas en formacion en calidad.

5.4. La comunicacién interna y externa

La comunicacion es un elemento transversal que debe formar parte de todos los
procesos de decisidn, tanto para informar hacia el exterior, como para dar a conocer a nuestras
personas todas las actividades que deban trascender, de forma que se aporte cohesién a la
organizacién y se transmita una imagen positiva a quienes acudan al ayuntamiento. Por ello, el
plan pretende, no sélo darse a conocer, sino también introducir una nueva cultura de
comunicacién en la organizacién.

La comunicacion se plantea en el plan en términos de normalizar, tanto la incorporacion
de contenidos a la pagina web existente, como la comunicacion hacia el interior de las
decisiones adoptadas, por lo que no conllevara un coste importante.

5.5. Las 5S herramientas de cambio

Las 55 es una técnica de gestién, cuyo nombre se corresponde con cinco palabras
japonesas que comienzan por la letra ese y que se podrian traducir al castellano como: Clasificar,
Organizar, Limpiar, Estandarizar, y Disciplina. La técnica se centra en la organizacion de los
espacios de oficina en cinco fases, mediante el trabajo grupal, participativo y auténomo de
nuestras personas, creando un subsistema de comunicacién que les permite el desarrollo, el
crecimiento y la creatividad. Es, por lo tanto, una herramienta valiosa para que se den las cinco
condiciones necesarias para el aprendizaje organizacional: Dominio personal, Modelos mentales,
Aprendizaje en equipo, Visién compartida y Pensamiento sistémico*’.

En este caso también se trata de una herramienta sin costes externos (salvo la
formacion, si no se pudiera obtener de medios publicos) y con gran valor afiadido para el
ayuntamiento.

5.6. La medicion de la satisfaccion

Una organizacién orientada a la satisfaccion de sus grupos de interés debe medir la
percepcidn que éstos tienen sobre la organizaciéon y los servicios que presta. La percepcién es una
realidad en si misma y es clave en los procesos de reforma de los servicios publicos. Como en todo
el contenido del plan, se imponen aqui la modestia de los medios con que cuenta la
organizacidon y el momento inicial en el que sittia éste proceso de planificacion, por lo que la
medicion se restringe a la satisfaccion respecto del servicio percibido directamente por los
usuarios del mismo, mediante cuestionarios repartidos preferentemente por mail con alguna de
las herramientas via web disponibles en el mercado y a costes muy bajos. Aun cuando estos
medios limitan la muestra en un sector de poblacién, la generalizacion paulatina del correo-e, la
edad media de los usuarios y el bajo coste aconsejan utilizar este medio con caracter preferente.

17 . . -
“Las 5S herramientas de cambio”. José Ricardo Dorbessan, citando a P. Senge, paginas 37y 125 .
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6.1. Los costes

Para llevar a efecto el plan se han previsto los recursos necesarios en la tabla n2 65. Como
se ha indicado anteriormente, el plan de concibe en consonancia con la limitacién de recursos del
ayuntamiento, por lo que el gasto se concentra en costes de personal (en términos de coste
oportunidad, ya que no estd prevista la contratacidon de nuevo personal para la implantacidn). Sélo
excepcionalmente se han previsto costes externos y, en algunos casos, solamente para el
supuesto de que no fueran suficientes los recursos disponibles actualmente (si fallara la formacion
por organismos publicos, por ejemplo).

Los costes de personal se han calculado atendiendo al porcentaje de jornada de las
personas involucradas en las acciones y la duracidn prevista de su actuacion individual, todo ello
considerando costes salariales totales (retribuciones brutas, cotizaciones sociales y parte
proporcional de la paga extraordinaria).

El ayuntamiento no lleva contabilidad de costes, por lo que no existen datos para imputar
costes unitarios por ocupacién de locales, energia eléctrica, telefonia, etc.

Tabla n2 65 Costes de implantacion.

00111 | Aprobar la guia de uso de los servicios administrativos 00112 | Aprobar el protocolo de citas y avisos de los concejales de gobierno
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses % JORNADA | Horas totales [ GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 3,5 0,10 54 2.113 SECRETARIO 2,5 0,02 8 302 920.120
C1 PERSONAL 3,5 0,05 27 468 920.120 C2 SECRETARIA 2 2,5 0,07 27 358 920.121
C2 SECRETARIA 2 3,5 0,15 81 1.073 920.121 C2 SECRETARIA 1 2,5 0,10 39 518
C2 SECRETARIA 1 3,5 0,10 54 725 AUX. CONTAB 2,5 0,05 19 260 920.131
AUX. CONTAB 3,5 0,05 27 364 920.131 Total 93 1.437
AUX. RECAUD 1 35 0,07 38 326
TEC. URBANISMO 35 0,07 38 189 150.131
Total 320 5.258
00121 | Identificar y catalogar la informacién publica y accesible 00122 | Publicar via web la informacién catalogada como pulbica y accesible
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. €2 SECRETARIA 2 125 0,05 10 128 920.120
C2 SECRETARIA 2 15 0,07 16 208 920120 C2 SECRETARIA 1 1,25 0,10 19 259 | 920121
C2 SECRETARIA 1 15 0,10 p] 311 | 920121 AUX. CONTAB 275 0,07 20 hooll 920131
AUX. CONTAB 1,5 0,05 12 156 920.131 AUX. RECAUD. 1 1,25 0,10 19 167
AUX. RECAUD 1 L5 0,05 12 00, TEC. URBANISMO 1,25 015 29 144 | 150131
Total 63 e Total 107 1.098
00123 | Entregar en plazo la documentacion solicitada por los representantes politicos 00124 | Convocar electrénii los érganos
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 25 0,15 58 2.264 SECRETARIO 2,5 0,05 19 755 920.120
C1 PERSONAL 1 0,05 8 134 920.120 C2 SECRETARIA 2 1,25 0,05 10 128 920.121
C2 SECRETARIA 2 1 0,05 8 102 920.121 C2 SECRETARIA 1 1,25 0,05 10 129
C2 SECRETARIA 1 125 0,10 19 259 AUX. CONTAB 2 0,07 22 291 920.131
AUX. CONTAB 1 0,05 8 104 920.131 Total 60 1.303
AUX. RECAUD 1 1 0,05 8 67
Total 108 2.929
00211 | Inaugurar oficina de atencién al ciudadano (OAP) el dia 10.02.2014 00221 | Aprobary desplegar el protocolo para la actualizacién de noticias en la web
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 4 0,05 31 1.207 920.120 SECRETARIO 1 0,02 3 121 920.120
C1 PERSONAL 5 0,03 23 401 920.121 C1 PERSONAL 2 0,05 15 268 920.121
C2 SECRETARIA 2 6 0,03 28 368 C2 SECRETARIA 2 3 0,10 46 613
AUX. CONTAB 3 0,03 14 187 AUX. CONTAB 2 0,05 15 208 920.131
AUX. RECAUD 1 7 0,15 163 1.399 920.131 Coord. Agenda21l 3 0,10 46 792 170.131
AUX. OAP 1 4 0,10 62 533 Total 127 2.002
Instalaciones 1.500 920.622
Total 321 5.595
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Entrega inmediata de certificados simples

Reducir cargas administrativas y eliminar documentos sin valor en el 20 por 100 de los

00231 00232 procedimientos identificados
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 0,75 0,01 1 45 920.120 SECRETARIO 4,5 0,04 28 1.087 920.120
C2 SECRETARIA 2 0,75 0,01 1 5 920.121 C1 PERSONAL 2 0,04 12 214 920.121
Sellos caucho 72 920.220.00 C2 SECRETARIA 2 2 0,04 12 163
Total 2 132 AUX. CONTAB 0,5 0,04 3 42
AUX. RECAUD 1 2 0,04 12 107 920.131
AUX. OAP 1 2 0,04 12 107
Total 81 1.719
S Publicar el registro telematico con el primer 20% de los procedimientos mas numerosos. G Publicar en registro telematico el segundo 20% de los procedimientos municipales mas numerosos.
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 2 0,10 31 1.207 920.120 SECRETARIO 1,75 0,04 11 423 920.120
C2 SECRETARIA 2 1 0,05 8 102 920.121 C2 SECRETARIA 2 2,25 0,04 14 184 920.121
C2 SECRETARIA 1 1 0,07 11 145 C2 SECRETARIA 1 15 0,04 9 124
AUX. CONTAB 1 0,05 8 104 920.131 AUX. RECAUD 1 15 0,04 9 80 920.131
AUX. OAP 1 1 0,05 8 67 Total 43 811
Aplic. Inf./afio 0 4.000 920.216
Total 65 5.625
Aprobar la ordenanza reguladora de administracion electrénica. Normalizar la partici e impl 1tacion de sol en grupos de mejora, y su
00243 00311 | reconocimiento
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | %JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 4 0,05 31 1.207 920.120 SECRETARIO 1,5 0,08 19 724 920.120
C2 SECRETARIA 2 0,04 6 82 920.121 C1 PERSONAL 15 0,04 9 161 920.121
C2 SECRETARIA 1 1 0,04 6 83 Total 28 885
AUX. CONTAB 1 0,04 6 83 920.131
Total 50 1.455
S Fomentar la creatividad y la implementacién de propuestas de mejora procedentes de nuestras GET, Normalizar el sistema de participacién en Formacion.
presonas
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 0 0 920.120 SECRETARIO 2 0,08 25 966 920.120
C1 PERSONAL 12 0,02 37 642 920.121 C1 PERSONAL 2 0,06 19 321 920.121
C2 SECRETARIA 1 12 0,02 37 497 Total 43 1.287
Total 74 1.139
S Aprobar y ejecutar el Plan de formacién 2013-2014 en apoyo de la estrategia. s Dar formacion interna a 5 empleadas en la metodologia de las 55 en marzo y abril de 2013
PERSONA DURACION meses % JORNADA Horas totales GASTO Part. pptaria. PERSONA DURACION meses % JORNADA | Horas totales [ GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 2 0,08 25 966 920.120 SECRETARIO 2 0,10 31 1.207
C1 PERSONAL 24 0,02 74 1.285 920.121 C1 PERSONAL 0,05 8 134 920.120
Formacién 1.000 920.162 C2 SECRETARIA 2 1 0,05 8 102 920.121
Total 99 3.251 C2 SECRETARIA 1 1 0,07 11 145
AUX. CONTAB 1 0,05 8 104
AUX. RECAUD 2 1 0,05 8 104 920.131
AUX. OAP 1 1 0,05 8 67
Formacién 600 920.162
Total 81 2.463
D Desplegar el evento 5S en Secretaria. 58 Desplegar el evento 55 en Recaudacion y O.A.P.
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. DURACION meses % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 7,5 0,07 81 3.169 920.120 AUX. RECAUD 2 8 0,16 198 2.661
C2 SECRETARIA 2 7 0,13 141 1.860 920.121 AUX. RECAUD 1 8 0,16 198 1.705 920.131
C2 SECRETARIA 1 7 0,13 141 1.885 AUX. OAP 1 8 0,08 99 853
AUX. OAP 1 7 0,07 76 653 920.131 Consultoria 0 800 920.227.06
Consultoria 0 800 920.227.06 Total 496 6.019
Total 439 8.367
Desplegar el evento 5S en Personal-Contabilidad-Urbanismo. Transmitir al personal la misién, la visién, los valores y la estrategia en reuniones semestrales
00414 00421
PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria. PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
C1 PERSONAL 7 0,16 173 2.998 [ 920.120-121 SECRETARIO 7 0,05 54 2.113 920.120
AUX. CONTAB 7 0,16 173 2.328 920.131 C1 PERSONAL 7 0,05 54 937 920.121
TEC. URBANISMO 7 0,08 87 431 150.131 C2 SECRETARIA 1 7 0,05 54 725
Consultoria 0 800 | 920.227.06 Total 163 3.775
Total 434 6.557
Contabilidad: Reducir el 90 por 100 del nimero de firmas en los actos de aprobacién y pago de
00431 | ¢ cturas. — Personal: Reducir el 90 por 100 del nimero de firmas en la contabilizacién y pago de néminas
PERSONA DURACION meses % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 3 0,05 2 = o20.120-121 PERSONA DURACION meses % JORNADA Horas totales | GASTO Part. pptaria.
AUX. CONTAB 3 0,30 139 1.871 920.131 SECRETARIO 3 008 1 Z8 920120
Consultor exter. 0 250 | 920.227.06 C1 PERSONAL 2 0.6 2 82 520121
Total 163 267 AUX. CONTAB 2 0,05 15 208 920.131
Total 57 1.233
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00433 | Secretaria: Suprimir el 50 por 100 de las fotocopias en |a Secretaria a 16.03.2013

00434

Optimizar el uso de las aplicaciones informaticas con boletines mensuales internos de consejos y
preguntas mas frecuentes.

PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 2,25 0,05 17 679 920.120
C2 SECRETARIA 2 0,75 0,10 12 153 920.121
AUX. CONTAB 2,25 0,10 35 468 920.131

Total

64

1.300

00441 | Evaluar anualmente la satisfaccion de los grupos de interés del Servicio mediante ci

uestionarios.

PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 18 0,03 84 3.260 920.120
C1 PERSONAL 18 0,03 84 1.445 920.121
C2 SECRETARIA 1 18 0,03 84 1.118
Sitio web 18 90 920.131

Total 5.914

PERSONA DURACION meses | % JORNADA | Horas totales | GASTO | Part. pptaria.
SECRETARIO 33 0,01 51 1.992 920.120
C2 SECRETARIA 1 33 0,03 153 2.051 920.121
AUX. CONTAB 33 0,03 153 2.058 920.131

Total 358 6.101

La tabla se ha confeccionado incluyendo las cotizaciones sociales dentro del coste por persona, y sin
resefar la asignacién presupuestaria especifica de las cotizaciones, lo que contribuye a expresar el gasto con
mas claridad. La suma total de los costes previstos equivale a 81.461 euros.

El importe anual de costes del plan no representa una cifra significativa (1,83%) en relacidn con el
gasto anual total de personal del ayuntamiento, que fue de 1.478.513 euros en 2011%.

6.2. El calendario

Para llevar a efecto el plan se ha previsto la ubicacion en el tiempo de la ejecucién de cada uno de
los objetivos operativos y de sus responsables, con el fin de evitar un solapamiento temporal de las tareas
gue pudiera comprometer la implantacidon. Aun cuando algunos objetivos coinciden en el tiempo, se ha
previsto que, o las personas responsables, o los equipos no coincidan, salvo que las tareas se consideren
compatibles. El cronograma se representa agrupado por objetivos operativos en la tabla n? 66 y agrupado
por responsables en la tabla n2 67

18 Segun la Liquidacidn del presupuesto de 2011, aprobada por resolucién de Alcaldia de 19.06.2011.

Miguel Coronado Vidal. Secretario-Interventor
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Tabla n2 66 Cronograma de implantacion del plan, por objetivos operativos.
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Tabla n2 67 Cronograma de implantacidon del plan, por responsables de los objetivos operativos.
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6.3. La evaluacion
6.3.1. La estructura organica del plan

Para el seguimiento de la implantacion del plan se han previsto dos estructuras:

e El Grupo de Apoyo.
e Lalunta de Gobierno Local (JGL).

El Grupo de Apoyo estard compuesto por el Secretario-Interventor, la Administrativo C1 de Personal
-por su labor transversal cotidiana en la organizacién- y la Auxiliar de Secretaria “1” -porque sus funciones
actuales le facilitan un contacto constante con el Secretario-Interventor y con los grupos politicos.

Las funciones del Grupo de Apoyo consisten en el seguimiento material del plan y la conservacion
de su documentacion, prestando apoyo a todos los actores, realizando funciones de coordinacion y
anticipando las incidencias o incumplimientos que se puedan prever en atencidn a las circunstancias. Sus
funciones seran, sin animo exhaustivo:

a) Prestar estructura de apoyo a los grupos de mejora y al resto de las actuaciones o eventos del plan.
b) Recopilary gestionar la documentacion (actas, incidencias relevantes, etc.)

c) Elseguimiento del cronograma de las actividades.

d) Elseguimiento de objetivos.

e) Lacomprobacién del cumplimiento de los indicadores.

f) La preparacion de informes sobre cumplimiento del plan para la JGL.

La Junta de Gobierno Local es el érgano decisorio sobre el plan de mejora, a quien corresponde su
aprobacién y su modificacion, asi como ratificar el cumplimiento de los objetivos, tomar las medidas
oportunas en caso de incumplimiento, asignar medios, asignar reconocimientos y tomar conocimiento de
los informes periddicos de seguimiento.

6.3.2. La formalizacién de la implantacion del plan

Para el seguimiento de la implantacidn del plan se han previsto dos ciclos semestrales de control
que se formalizan en:

a) Los informes semestrales.
b) Los encuentros semestrales.

Al final de los meses de marzo y septiembre el Grupo de Apoyo presentara a la J.G.L. el informe de
seguimiento semestral del plan en el que se recogeran las fichas cumplimentadas de cada objetivo
operativo, el cronograma y sus desviaciones, el grado de cumplimiento de los indicadores y cualesquiera
otros datos que establezca la J.G.L. de acuerdo con el plan. La eleccién de los semestres acompasa el
seguimiento del plan con los ciclos de elaboracidn y aprobacion del presupuesto y de su liquidacion.

La J.G.L. tomara conocimiento de los informes semestrales y ejercera sus competencias a la vista
del contenido del mismos. Asi mismo, asignarad los reconocimientos semestrales por cumplimiento de
objetivos (00312 y 00322), fijara las fechas de los encuentros semestrales y supervisard su preparacion
(00421).

En los meses de abril y octubre de cada afio se celebraran los encuentros semestrales de difusion
de misidn, visidn, valores, estrategia y grado de cumplimiento de objetivos (00421), y se haran publicos
los reconocimientos por participacion en grupos de mejora (00312). En la reunidn de abril (llamada
“semestral”) se asignaran, ademas, los reconocimientos por la participacién en formacioén alineada con la
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estrategia durante el afio anterior (00322). La reunién de octubre (llamada “anual”) tendra un contenido
adicional de presentacion de resultados globales pormenorizados del plan, se celebrard en dia no
laborable y se convocara a concejales y personal. En dicha reunidn se harad entrega del premio a la mejor
propuesta de mejora del afio (00312).

6.3.3. Las fichas y los indicadores de cumplimiento
Para el seguimiento de la implantacion del plan se han previsto dos documentos de control:

e Las fichas de seguimiento del objetivo operativo.
e El cuadro de indicadores.

Las fichas de seguimiento, ya reproducidas en el apartado 4.9 sirven para comprobar el
cumplimiento de las acciones en las fechas previstas. Cada ficha recoge las acciones a realizar, sus fechas
de inicio y fin, el equipo de trabajo, si el estado de la accion es de Prevista (P), Realizada (R) o Desviada (D),
asi como el nimero de dias de desviacidn y sus causas.

Los indicadores sirven para comprobar el cumplimiento de los objetivos operativos del plan. Se
reproduce a continuacion el cuadro de indicadores del plan (tabla n2 68) donde se expresa la identificacion
de cada indicador por referencia al objetivo operativo que mide (por ejemplo, el primer indicador del O.0.
121 es 1;-00121), el dato a medir, la periodicidad con la que debe ser medido, el objetivo o estandar, la
desviacion que el plan considera aceptable, el afio de la medicidon y el resultado obtenido con la
periodicidad con la que deba ser medido (por ejemplo, semestral: _/ ). La fuente de procedencia de la
informacion se detalla en cada una de las fichas del objetivo operativo.

Los indicadores se han seleccionado de forma que sean faciles de obtener, por existir fuentes
directas y porque sea simple su método de calculo, con el fin que se consiga la mayor informacidn al menor
coste, y de que sean interiorizados por el personal.
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Tabla n2 68 Cuadro de indicadores de cumplimiento del plan de mejora.

CUADRO DE MANDO ESTRATEGICO DEL PLAN DE ORIENTACION A LA SATISFACCION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE TORREJON DEL REY
Codigo RESULTADOS
L.E. O.E. Ind. Indicador Periodicidad | Objetivo | Tolerancia 2012 2013 2014 2015
Grado de medio de satisfaccion con el uso de la
1;-00111 : ) -
a OE 11 MEJORAR guia por concejales de gobierno. Semestral >=7,5 -0,5 - - - _
E LA 1,-00111 Grado de medio de satisfaccién con el uso de la
g COORDINACION 2 guia por empleadas. Semestral >=7,5 -0,5 -—- - - ]
S CONCEJAL- 1.-00112 Grado de medio de satisfaccion con la gestion de
3 EMPLEADO ! citas por concejales de gobierno. Semestral >=7,5 -0,5 - - ] ]
: PUBLICO 1,-00112 Grado de medio de satisfaccion con el uso del
; 2 protocolo por empleadas. Semestral >=7,5 -0,5 - - _/__ _/__
k] Presentacion del catalogo de documentos
o 1;-00121 administrativos de insercion directa en laweb y
; su protocolo de insercién, el 10.01.2013. Puntual Si + 3 dias -
g indice porcentual de documentos insertados en
: 1;-00122 la web sobre total de documentos identificados
z de cada clase. Puntual 100% -5% -
o 1,-00122 Grado de satisfaccion con la seccién de
§ 2 Transparencia de la web, encuestas a concejales Anual >=7 -0,5 -
; 100122 Grado de satisfaccion con la seccién de
= OE12 T:JORAR 3 Transparencia de la web, encuestas a usuarios Anual >=7,5 -0,5 ---
o — —
Indice porcentual de solicitudes de
2 DISPONIBILIDAD
he] v 1;-00123 documentacién contestadas por mail dentro del
S . 9 79
g TRANSPARENCIA PIH?O legal (5 dias h.), désée 01.06.13 Mensual 75% 7%
Z DELA Indice porcentual de solicitudes cuya
g INFORMACION 1,-00123 doan'men'taFién se envie pgr‘mail dentro de los
o 12 dias habiles desde la solicitud, desde 01.06.13 Mensual 75% -7% -
g indice porcentual de solicitudes de
E 13-00123 documentacion contestadas por mail dentro del
2 plazo legal (5 dias h.), desde 01.10.13 Mensual 90% -5% -
E indice porcentual de envios de documentacién
: 1,-00123 por mail realizados dentro de los 10 dias habiles
v desde la solicitud, desde 01.10.13 Mensual 90% -5% -—-
e 1.-00124 indice porcentual de convocatorias entregadas
! telematicamente, desde 04.10.2013 Bimestral 100% - -—-
w Grado medio de satisfaccién con la atencion 34:06,5 -5
= OE 21 1;-00211 | presencial en OAP: (Amabilidad/resolucion de
% POTENCIAR Y problemas/asuntos resueltos in situ, otros) Semestral 35:07,5 -5 - - _/ _/
g MEJORAR LA Grado medio de satisfaccion con la actualizacién 34:07,0 -5
= 1,-00211 d idos de | b
E CALIDAD D,E LA e contenidos de la wel Semestral 35:07,5 -5 — — /. /.
2 ATENCION Grado medio de satisfaccién del personal OAP 34:07,5 -5
: a PRESENCIAL 1;-00211 con el apoyo de la direccion en la resolucion de
o é quejas y sugerencias Semestral 35:08,5 -5 _/_ _/_
; =] 1,-00221 Grado de satisfaccion de usuarios con el grado
& 8 OE 22 ! de actualizacidn de contenidos de la web Anual >=7,5 -5
E g APROXIMARSE 1,-00221 indice porcentual de crecimiento de visitas de la
o g AL CIUDADANO 2 pégina de 01.05 a 30.09.2013. Semestral >=10% | = ------ _/ _/
E z POR INTERNET 1.-00221 indice porcentual de crecimiento de visitantes
g 3 de la pagina de 01.05.2013 a 30.09.2013. Semestral >=5% - ] ]
= g Entrega inmediata de certificados de Padrdn de
=} -
E o OE 23 1-00231 habitantes, desde 15.10.2012 Puntual Sio | -
o w SIMPLIFICAR Tndi tuald dimient isad
& 9 TRAMITES 1,-00232 ndice porcentual de procedimientos revisados y
s simplificados a 01.10.2013. Puntual 20% | - -
E OE 24 HACER 1,-00241 indice porcentual de formularios insertados en
2 REALIDAD LOS ! el registro telematico a fecha 04.11.2013 Puntual 20%
E DERECHOS 1,-00242 indice porcentual de procedimientos revisados
: DIGITALES DE ! insertados en registro telematico a 01.07.2014 Puntual 20%
B LOS 1-00243 Aprobacién de la ordenanza reguladora de la
= CIUDADANOS ! administracién electrénica el 22.05.2015 Puntual Si - - - -
. Aprobacidn del sistema normalizado de
: 1;-00311 participacion en grupos de mejora y de su
< OE31 reconocimiento, en febrero de 2013. Puntual Si
5] CANALIZAR LA Numero de grupos de mejora constituidos
E IMPLICACION 1,-00311 conforme a un sistema normalizado, a fecha
4l MEDIANTE 02.04.2013. Puntual 2 - -
E GRUPOS DE 1,-00312 Proporcidn entre propuestas implementadas y
« 8 MEJORA ! total de propuestas previstas. Semestral 80% -5% - _/ _/ _/
E E 1,-00312 Proporcién entre objetivos cumplidos y total de
g w 2 objetivos previstos. Semestral 75% -5% - _ ] _ ] _ ]
o E Porcentaje de personas inscritas
s a 1;-00321 voluntariamente en el sistema de formacién a
52 fecha 01.03.2013. Puntual 80% 5%
E z OE 32 FORMAR Numero de empleadas que asistan a curso sobre
@ o PARA 1;-00322 Herramientas de calidad para trabajo en equipo.
§ DESARROLLAR 2013. Puntual 4 - - - ---
g CAPACIDADES EN 1,-00322 Numero de empleadas que asistan a curso sobre
] APOYO DE LA ? atencion al ciudadano. 2013. Puntual 3 - - - -
'v_a ESTRATEGIA NUmero de empleadas que asistan a curso sobre
w 13-00322 -/
s gestion por procesos. 2014. Puntual 3 --- --- --- -—-
H > -
S 1,-00322 Numero de empleadas que asistan a curso sobre
el modelo EVAM. 2014. Puntual 4 - - - -
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CUADRO DE MANDO ESTRATEGICO DEL PLAN DE ORIENTACION A LA SATISFACCION DE LOS SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DEL AYUNTAMIENTO DE TORREJON DEL REY
Numero de empleadas formadas en la
implementacion de “las 5S herramientas de
1,-00411 cambio”, a fecha 06.05.2013. Puntual 5 -1 -
Puntuacion en el cuestionario final de la fase
1,-00412 CLASIFICAR. 17.09.2013 Puntual 80% -5% —
Puntuacion en el cuestionario final de la fase
1,-00412 ORGANIZAR. 15.11.2013 Puntual 80% -5% —
Puntuacién en el cuestionario final de la fase
15-00412 LIMPIAR. 04.02.2014 Puntual 80% -5% - -
Puntuacién en el cuestionario final de la fase
1,-00412 ESTANDARIZAR. 21.02.2014 Puntual 80% -5% - -
Puntuacion en el cuestionario final de la fase
15-00412 DISCIPLINA. 15.04.2014 Puntual 80% -5% — —
Puntuacion en el cuestionario final de la fase
1g-00412 DISCIPLINA. 10.07.2014 Puntual 85% -5% — —
Puntuacion en el cuestionario final de la fase ]
1,-00412 | DISCIPLINA, desde 10.10.2014 Trimestral 90% 5% /] ] ]
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1,-00413 CLASIFICAR. 20.05.2014 Puntual 80% -5% - -
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1,-00413 ORGANIZAR. 27.06.2014 Puntual 80% -5% - -
OE 41 MEIORAR Puntuacion el cuestionario final de la fase LIMPIAR.
LA EFICIENCIA EN 1,-00413 18.07.2014 Puntual 80% -5% — —
EL ESPACIO DE — —_—
TRABAJO Puntuacion el cuestionario final de la fase
1,-00413 ESTANDARIZAR. 07.09.2014 Puntual 80% -5% - ---
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1s-00413 DISCIPLINA. 29.01.2015 Puntual 80% -5% - --- -
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1-00413 DISCIPLINA. 10.04.2015 Puntual 85% -5% - -— -
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1,-00413 | DISCIPLINA desde 10.07.2015 Trimestral 90% 5% ) ]
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1,-00414 CLASIFICAR. 23.01.2015 Puntual 80% -5% - --- -
Puntuacién el cuestionario final de la fase
1,-00414 ORGANIZAR. 20.02.2015 Puntual 80% -5% - --- -
2 Puntuacion el cuestionario final de la fase LIMPIAR.
g 1,-00414 20.03.2015 Puntual 80% -5% - --- -
3 Puntuacién el cuestionario final de la fase
a 1,-00414 ESTANDARIZAR. 24.04.2015 Puntual 80% -5% - -— -
8 Puntuacién el cuestionario final de la fase
E 15-00414 DISCIPLINA. 10.07.2015 Puntual 80% -5% - -— -
E Puntuacion el cuestionario final de la fase
; 1,-00414 DISCIPLINA. 10.10.2015 Puntual 85% -5% - --- -
8 Puntuacién el cuestionario final de la fase
5 1,-00414 DISCIPLINA desde 30.01.2016 Trimestral 90% -5% -—- -—- -—- -—-
% OE 42 Celebracion de una reunion semestral de estrategia
E COMUNICAR LA en la segunda quincena de abril y de octubre de
@ ESTRATEGIA A 1,-00421 cada afio. Semestral Sio | - -
< NUESTRAS indice porcentual de asistencia a las reuniones
§ PERSONAS 1,-00421 semestrales de estrategia. Semestral 85% -5% ] _/_ _/_
'uw_.l indice porcentual de relaciones contables O sobre
§ 1,-00431 el nimero total de facturas registradas Anual <=10%
E indice porcentual de relaciones contables R sobre
s 1,-00431 el nimero total de facturas pagadas Anual <=10% -
§ indice porcentual de pagos por fichero bancario
15-00431 C34 sobre el nimero total de facturas pagadas Anual <=10% -
indice porcentual de “relaciones de néminas por
OE43 partidas” sobre el numero total de néminas
POTENCIAR EL 1,-00432 emitidas. Anual <=10% -
USO INTENSIVO indice porcentual de néminas pagadas por fichero
DE LAS TIC 1,-00432 C34 sobre el nimero total de néminas pagadas. Anual >=90% o
indice porcentual de fotocopias hechas en la
maquina copiadora de Secretaria (segtn contador),
1,-00433 sobre dicho indice del afio anterior Anual <=50%
Numero de BIT mensuales/semestre con 5 0 mas
1,-00434 respuestas a consultas, FAQs o consejos. Semestral >=6 | - --- ]/ ] ]
Nota media obtenida por el sistema de BIT en los Trim. ‘13 s
1,-00434 cuestionarios de evaluacion. Sem.'14/15 >=7 | - --- ]/ /] A
2013:70% | -5%
Resultado global de satisfaccion general de los 2014:75% | -2%
1,-00441 usuarios Anual 2015:78% | -2% -
2013:70% | -5%
Percepcidn de fiabilidad de los usuarios (prestacion 2014:75% | -2%
1,-00441 del servicio con exactitud y en plazo). Anual 2015:78% | -2% --en
2013:70% | -5%
OE 44 CONOCER
LA OPINION DE Percepcién de seguridad en los usuarios (confianza 2014:75% | -2%
LOS GRUPOS DE 15-00441 y credibilidad que inspira el personal). Anual 2015:78% | -2% --en
INTERES PARA LA 2013:70% | -0,2
EVALUACION DE
LA ESTRATEGIA 2014:75% | 0,2
1,-00441 Grado de satisfaccion general de nuestras personas Anual 2015:80% | -0,2 -
2013:70% | -5%
indice porcentual de personas satisfechas sobre el 2014:75% | -2%
15-00441 total de personas del servicio. Anual 2015:78% | -2% -
2013:70% | -5%
2014:75% | -2%
15-00441 Resultado global de satisfaccion de los concejales Anual 2015:78% | -2% --ee
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A UNTAMIBNTO DS )

TORRBJION DEL REBY

(SULAID AL AT /ANTRAN)
Pza. Mayor, 1. 19174-Torrejon del Rey (Gu). TIf; 949 339 351, Fax: 949 339 505,

ACTA DE REUNION GRUPO “ARDILLAS”

ASISTENCIA A LA REUNION:
FECHA: DiA 12 DE JULIO DE 2012.
HORAS: DE 08:30 a 10:00H.

Miguel Ana Maria Ll Esther
(Responsable) (Secretaria) )

Andrea Ana M? Garcia [ Angeles [
Yolanda [l Marta

Ana Maria y Ana M Garcia estan ausentes por vacaciones.

N° conclusiones y acuerdos:

El frabajo presentado en la sesién anterior queda sobre la mesa, hasta que lleguemos al punto de
proponer acciones concretas. Por ahora sirve de ejercicio para analizar nuestra actividad.

1° Se retoman mision, visién y valores y se dan por concretados (en documento adjunto) Se podra
presentar alguna propuesta adicional en la reunién del primeros de agosto pero, el asunto debe quedar cerrado
cuanto antes.

2° Se fijan objetivos estratégicos en funcién de dos criterios fundamentales, atencién a la PERSONA vy
aceptacion del CAMBIO: satisfaccion a prestatarios de servicios, al personal y a los concejales, proyectar
imagen positiva y gestionar con criterios de calidad. Se prefende mejorar la gestién e imagen desde dentro,
desde la satisfaccion del personal que trabaja en las oficinas.

3° Se toma conocimiento de que es un proyecto piloto que podria finalizar el 31-12-2014 y que se
podria extender después a un plan més amplio para todo el ayuntamiento o a solucionar ofros problemas
concretos,

4° Todo el grupo preparard para la préxima reunién una ficha con los puntos fuertes, las 4reas a
mejorar y las propuestas de mejora en base al guién que remitird Miguel.

Fecha, hora y lugar de las préximas reuniones:
Jueves, dia 19 de julio; de 8:30 horas a 09:30 horas. Despacho de andiovisuales.

Viernes 3 de agosto. De 8:30 horas a 09:30 horas. Despacho de audiovisuales

En Torrejon del Rey, a 12 de julio def 2012.

La Secretaria, -




OBJETIVO ESTRATEGICO 1

SATISFACER A LA CORPORACION MUNICIPAL

Participacién del equipo de gobierno y de la oposicién en la mejora constante de la organizacion

Anexo B

Referencia

Puntos fuertes

Areas de Mejora

Acciones de Mejora

Gobierno: facilidad de acceso a la
informacion de tipo permanente
(ordenanzas aprobadas, contratos
firmados, actas, planes
urbanisticos, archivo historico, etc.)

Hemos conseguido centralizar la informaciéon en
personas concretas a las que tienen facil acceso y estas
personas han conseguido tener la informacion

ordenada vy lista para consultar.

Todavia habria que centralizar mas la informacion, en un Unico
punto a ser posible informatico.

Tener un equipo exclusivo de consulta con iconos muy grandes
en el escritorio cada uno de un tipo de consulta como
ordenanzas, contratos, licencias, etc, etc, disponible en todo
momento para el Gobierno y la oposicién. Como una web interna
(intranet).

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

ACTUALIZACION DE LA PG WEB COMO
OPERATIVO DE INFORMACION E INTERACCION.

INSTRUMENTO

HASTA LA REGULARIZACION DE LA PG WEB. REVISION DE LA PAG
DENTRO DE LAS POSIBILIDADES DEL AYTO. ANULAR REGISTROS
ANTICUADOS Y OBSOLETOS. ACTUALIZAR CONTENIDOS.

-Acceso a la informacion.

-Espacio para archivar y organizar mejor la informacion.

-Publicaciones en la pagina web.

-Mejorar la estructura del archivo.

-Mayor espacio.

Nuestro archivo histérico, que divide a todo el pueblo y|
va ordenado por nimero de parcela. En él encontramos
bastante informacién que no tenemos grabada en
ningun programa del Ayto., por falta de tiempo, v,
personal.

La unién de expedientes de una misma vivienda.

Tener carpetas individuales para separar por numero de parcela
dentro de las cajas, ya que no podemos tener juntos todos los
expedientes de una misma parcela, aunque seria un trabajo
extra, que hay que ir haciendo poco a poco.

Gobierno: facilidad de acceso a la
informacion de exptes. en curso
(proyectos, expedientes, datos,

etc.)(plazos, formato, accesibilidad,
etc.)

Hemos conseguido que cada tipo de expedientes los
lleve una persona concreta, por lo que el equipo de
gobierno sabe a quién dirigirse para preguntar cémo va
un expediente.

Tendrian que poder consultarlo sin necesidad de pedirlo a la
persona responsable.

Que todos los expedientes y programas de realizacion de
expedientes estén en red y dar pequefios cursos de consulta de
datos a los concejales y oposicion y a los propios empleados de
otras areas.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

CREAR UN PROCEDIMIENTO GENERAL PARA EL ACCESO A
EXPEDIENTES Y DOCUMENTOS EN GENERAL

CONOCIMIENTO POR TODOS LOS DEPARTAMENTOS Y
HOMOLOGACION DEL PROTOCOLO A SEGUIR EN LA ENTREGA
Y/O CONSULTA DE DOCUMENTOS

Normalmente nos preguntan en cualquier momento vy
en cualquier momento les informamos (preferencia),
pero no consultan ellos el expediente, prefieren que les
expliquemos como va.

Solo en momentos puntuales nos piden algun tipo de

En esos momentos cuando necesitan cualquier informacién, lo

Hay cosas que no son urgentes, que podrian pedirnoslas por|

Gobierno: fiabilidad y rapidez en el

traslado de informacién inmediata

(llamadas, mails, recados de todo
tipo, ...)

informacion tenemos que hacer en el instante, y dejar el trabajo quelemail.
estamos realizando.
Hemos conseguido que se puedan atender mas|Habria que centralizar en un punto la entrada de informacion yjTendria que haber una persona en recepcidon abajo para todo

llamadas y mejorar la calidad de la atencién de esas
llamadas al completar la centralita con las extensiones
de la planta baja.

la salida de informacién.

tipo de informacion entrante y saliente con un sistema en red
tipo washup que te colgara los mensajes tuyos. Volvemos al
intranet.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

FALTA UN PROTOCOLO DE ACTUACIONES A SEGUIR PARA LA
COMUNICACION Y FLUJO DE INFORMACION CON EL EQUIPO DE
GOBIERNO

INSTALACION DE PROGRAMA INFORMATICO IES PUBLICA QUE
OPTIMIZARIA TODA LA GESTION DE FLUJOS INFORMATIVOS Y DE
ACTUACION.

Tienen siempre preferencia absoluta.

-Parece que los empleados publicos estamos bajo sospecha vy
tenemos presuncién de culpabilidad.

-A veces nos demoramos con los plazos para la entrega de
informacion, pero no siempre es por nuestra culpa.

-Estructura de la informacion.

- Diferenciar entre la informacién féacil de conseguir y la que
requiere un trabajo previo mas elaborado.

En las llamadas, a nosotras no nos afectan demasiado,
en las que alguien solicita ver al Alcalde o a algun
Concejal, la mayoria de las veces se pide arriba en
Referente a emails, uno de los pocos
Concejales que sabe nuestro correo (Javier Caballero),

Secretaria.

bien, lo usa para consultarnos temas.

Informar a los concejales tanto de los teléfonos de los
diferentes departamentos, como de los emails.




Hemos conseguido coordinar bastante este tema al
poner una persona responsable de ello.

Falta mayor especializacion todavia.

Seria la misma persona del punto anterior, la que se tendria que
encargar de coordinar todo este tipo de reuniones, citas, etc.
Igualmente con un sistema informatico en red (intranet).

Gobierno: gestion de visitas, citas,

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

FALTA DE ORGANIZACION DE LAS SOLICITUDES, Y SEGUIMIENTO
COORDINADO PARA COMUNICACION A LOS INTERESADOS.
TODO A ULTIMA HORA.

PREVISION CON ANTELACION DE LAS CITAS, REUNIONES ... ASI
COMO LA DOCUMENTACION NECESARIA PARA SU DESARROLLO,
QUE PUEDA SER PREPARADA CON TIEMPO ADECUADO

reuniones, etc. (coordinacion,
formalidad, puntualidad...)

-Se atienden casi todas.

-Poca puntualidad en la atencién de las visitas y cambios de

No estad en nuestras manos.

ultima hora.
En los 6 ultimos meses solamente he gestionado una
solicitud de visita con el Alcalde y Juan Francisco, y no
se produjo, hasta que lo solicitaron las chicas de
Secretaria, por lo tanto, lo hacen superbién.
Hay buena receptividad por parte del Gobierno a lajHabria que crear un canal expresamente para estas]igual que en el punto uno, en nuestro sistema intranet crear un

hora de poderles enviar e-mails, llamar por teléfono o
cualquier tipo de comunicacion.

comunicaciones.

icono para consultar nuestras sugerencias en los temas

importantes, de lo que estamos percibiendo de los vecinos en sus
quejas o sugerencias.

Gobierno: Buena comunicacion con
los concejales de las grandes lineas
de actuacidn de gobierno y su
repercusion sobre nuestro trabajo
cotidiano (canales internos de

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

COMUNICACION ATROPELLADA, INTERRELACION EXIGENTE VY|
SIN CONSIDERACION DE LOS TRABAJOS QUE SE ESTAN
DESARROLLANDO EN ESE MOMENTO Y FALTA CONSTANCIA EN
NUESTRO TRABAJO, ATRIBUIBLE A ESTAS INTERRUPCIONES
CONSTANTES Y NO CUANTIFICABLES, QUE RESTAN EFICACIA'Y]
PRODUCTIVIDAD EN EL TRABAJO.

CREACION DE UN CALENDARIO Y HORARIO DE ATENCION A LOS
CONCEJALES DEL EQUIPO DE GOBIERNO. EL CITADO CALENDARIO
DEBE SER PUBLICO PARA TODO EL EQUIPO DE TRABAJO, QUE
REFLEJE LAS TAREAS QUE SE ESTAN REALIZANDO
ORGANIZADAMENTE CON CADA CONCEJAL.

comunicacion).

-Son bastante accesibles.

-Seria preferible que nos dedicaran un tiempo fijo, una o dos
veces por semana, para no tener que atendernos sobre la marcha
y con tantas interrupciones.

Los ratitos que los vemos, y a los que conocemos, bien,
pero todavia no conozco en persona a algunos de los
Concejales, nos deberian haber presentado una vez
ganaron las elecciones.

No sé el email de ningln concejal ni del Alcalde, aunque puede
que no me hagan falta. Con la Unica persona del Ayto., que me
comunico por email, aparte de Angeles, es con el Departamento|
de Personal (Yolanda).

Hoy por hoy, con el correo electrénico hay bastante
buena comunicacion con los concejales.

Podria centralizarse mas para que al concejal le llegue todo por
el mismo sitio.

Lo mismo que anteriormente, que tengan un Unico sitio por el
cual le lleguen las comunicaciones de los empleados.

Gobierno: Buena comunicacion con
los concejales de las actividades

cotidianas o programadas (canales

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON EL QUIPO DE
GOBIERNO. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

CANALIZACION EN UNA PERSONA DEL EQUIPO COMO
INTERLOCUTOR Y ORGANIZADOR DE TODOS LOS TRABAJOS QUE
DEBAMOS REALIZAR.

internos de comunicacion).

Igual que la anterior

-El mejor canal interno de comunicacion es el mail.

La mayoria de las veces esa comunicacién relacionada
con trabajo, es a través de Angeles.

Hoy por hoy, tienen mucha facilidad a la hora de poder
solicitar toda la informacidn que necesiten.

El problema radica en los plazos y forma de recibir la
informacion que falta agilidad y una forma homogénea de
recibirla, para su mejor control.

Tendrian que tener acceso al equipo informatico con iconos
grandes para servirse ellos mismos la informacion. Con un
sistema de claves, habria una informacién publica para todos y
otra restringida para Gobierno.




Oposicion: rapidez, fiabilidad y
comodidad de acceso a la
informacién permanente

(ordenanzas, contratos, planos,

archivo histérico, etc.) (plazos,

formato, accesibilidad, etc.)

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON LOS CONCEJALES DE
LA OPOSICION. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS.

FACILITAR EL ACCESO A LA PG WEB COMO PRINCIPAL
INSTRUMENTO DE COMUNICACION Y DE INFORMACION
PERMANENTE, CON UN ACCESO Y DISPONIBILIDAD A LOS
DOCUMENTOS TOTAL E IN MEDIATA

ACTUALIZACION DE LA PG WEB PARA QUE SEA TOTALMENTE
FIABLE.

-No lo tenemos estructurado y por eso a veces es dificil darselo.
-No tenemos claro en qué formato hay que darles cada cosa.

-A mi me molesta que vengan por detras del mostrador y nos
interrumpan cuando estamos atendiendo a otras personas.

-Refundir textos de ordenanzas.

-Que ellos también sigan unas normas para pedir las cosas.

Puntualmente nos piden algun tipo de informacién,
aparte nadie nos ha dicho si hay alguna informacién
que no se les pueda facilitar, aunque no damos
nombres de particulares, DNI, etc., pero como he dicho,

es puntualmente.

Oposicion: rapidez, fiabilidad y
comodidad de acceso a la
informacidn que solicite
puntualmente (plazos, formato,
accesibilidad, etc.)

Hemos mejorado en la centralizacién en una persona
del flujo de informacion.

Falta rapidez y comodidad.

Con el sistema informatico de libre acceso con claves, podrian
tener la informacion en el momento que quisieran y sin quitar a
una persona de otras tareas para darsela.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON LOS CONCEJALES DE
LA OPOSICION. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS

TENER CONOCIMIENTO DE LA INFORMACION QUE SE PUEDE O
NO SE PUEDE FACILITAR.

CANALIZAR A TRAVES DE UNA UNICA PERSONA EL INTERCAMBIO
DE INFORMACION CON ELLOS

-Depende mucho del tipo de informacién que pidan.

-A veces es dificil cumplir los plazos de entrega.

- Depende si es informacién que se obtiene directamente o hay
que elaborarla. A lo mejor no se puede dar en 5 dias.

Se le da en el acto, y lo que tarde un poco mas, se le da
prioridad.

Oposicion: formalidad, puntualidad
y facilidad en el acceso de ellos al
ayto y del ayto a ellos.

La oposicion tiene facil acceso al Ayuntamiento.

Pero el Ayuntamiento no tiene tan facil el acceso a la oposicion.

En el sistema intranet también hubiese un canal de comunicacién
con la oposicion.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON LOS CONCEJALES DE
LA OPOSICION. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS

TENER CONOCIMIENTO DE LA INFORMACION QUE SE PUEDE O
NO SE PUEDE FACILITAR.

CANALIZAR A TRAVES DE UNA UNICA PERSONA EL INTERCAMBIO
DE INFORMACION CON ELLOS

-Ellos siempre piensan que lo suyo es lo mas importante. Nunca
esperan para registrar las cosas.

-Del Ayto. a ellos, a veces no dan facilidades y nos tenemos que
adaptar a sus horarios.

Para nuestro trabajo no necesitamos tener acceso a
ellos, y creo que ellos a nosotros tampoco.

Oposicion: rapidez y facilidad en el
traslado de informacion,
convocatorias 0 comunicaciones
desde el ayto. hacia ellos.

Tenemos una persona eficaz a la hora de entregar
notificaciones.

Pero a pesar de todo, este sistema no es el mejor.

En el sistema intranet, tendria que haber una opcién de menu
para notificaciones electrénicas, que se descargaran los
concejales con su certificado electrénico y equivaldria a la firma.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON LOS CONCEJALES DE
LA OPOSICION. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS

PROMOCIAR EL USO DEL CORREO ELECTRONICO COMO
HERRAMIENTA AGIL , UTIL Y FIABLE PARA TODAS LAS
COMUNICACIONES.

-Les damos preferencia.

-Antes de hacer una convocatoria, deberian tenerse en cuenta las
vacaciones o permisos de las personas implicadas. (Tenemos
problemas, por ejemplo, para notificar cuando no esta Julia)




No tengo que comunicarles nada desde Recaudacién,
excepto fechas de periodos de pago de los diferentes
impuestos, que nos han solicitado alguna vez.

Oposicion: comunicacién personal

También son accesibles a la hora de cualquier cosa que
se les quiera transmitir.

Pero no tenemos facilidad de medios para ello.

El mismo sistema informatico que para comunicarse con los
concejales del equipo de gobierno. Un canal exclusivo para
sugerencias, peticiones, etc.

CAPACITACION Y DISPONIBILIDAD ABSOLUTA DEL
PERSONAL EN SU RELACION CON LOS CONCEJALES DE
LA OPOSICION. DISPOSICION POSITIVA A LOS CAMBIOS

EVITAR LA POLITIZACION DE NUESTRO TRABAJO, PERDER EL
MIEDO A QUE SE TOMEN REPRESALIAS AL RESPECTO. TRATO
IGUALITARIO Y OBJETIVO.

fluida con los concejales de la
oposicion sin la barrera de su
condicién de oposicidn politica
(sugerencias, peticiones,
comunicaciones que provengan de
los mismos)

-Mala comunicacion.
-Desconfianza.
-Nos “politizan”.

-Le molesta que nos llevemos bien con el equipo de gobierno.

-A algunos ni les conocemos. Nadie nos los ha presentado, ni
ellos se han molestado en conocernos.

La Oposicion, cuando entra en el Ayuntamiento se
limita a Saludar (menos Pilar Cana, evidentemente, que
es una mas), pero no tengo ningun tipo de trato con
ellos, cuando necesitan algo, se lo piden Unicamente a
dos companieras, las demas sobramos un poco. No me
quejo de ello, al revés, un trabajo menos para mi|
(aunque es un poco egoista).

No necesito tener comunicacidon ni acceso a ellos para nada,
pero cuando ellos necesiten algo en lo que yo les pueda ayudar,
como siempre estaré a su entera disposicion.

Existen normas claras sobre el
acceso de concejales a la
informacion.

Los concejales saben a quién dirigirse dependiendo el
tipo de informacion que necesiten.

Pero no hay claridad de normas.

Si toda la informacion estuviese en el sistema Unico de consulta
(S.U.C) de los iconos grandes, pues no harian falta casi ni normas,
solo turnos de acceso tipo locutorio.

NO EXITE NINGUN TIPO DE NORMAS NI DE PROCEDIMIENTO.

ESTABLECIMIENTO DE NORMAS CLARAS Y CONCISAS AL
RESPECTO.

-No.

-Elaboracion de normas, pero segln nuestras posibilidades
reales.

Que yo sepa no, y si las hay no tengo conocimiento de
ellas, nosotras actuamos segun las ordenanzas y leyes.

Cualquier otra linea o actuacion
concreta en este ambito.

Que tengan una referencia en la pagina web con sus
direcciones y contactos estd muy bien porque asi se
pueden dirigir a ellos y saber quién son.

Falta un mejor acceso de comunicacion.

En la pagina web, se deberia de mejorar la presentacion de
concejales (con foto, nombre y apellidos, etc), las areas que
llevan cada uno y la forma de contacto de todo tipo (e-mail,
tfno.. etc,.

-A algunos concejales, ni les conocemos. Nadie nos los ha
presentado, ni ellos se han molestado en conocernos.




Anexo C

LISTADO DE ACCIONES PROPUESTAS POR GRUPO DE NORMALIZ FORMACION TECNOLOGIA INFRAESTRUCTURA | PERSONAL | BENCHMARKING

MEJORA ARDILLAS. AYTO TORREJON DEL REY Secr/Esther La responsable Andrea Ana Yolanda visita otros aytos
EG| OP | PER| AS | WEB | GESTIONA | APLICACION

concejales

Acceso EG a informacién: X X X X

Unificar criterios con concejales sobre cometidos,

archivo, horarios, orden de trabajo, interrupciones...

Protocolo llamadas, mails, avisos... X X X

Sistema de citas coordinado Outlook o similar.
Centralizado y con copia a quien tramita, documentacién X X X X X

preparada, conclusiones cita para quien tramita

Horario citas preestablecido X

3 tiempos del concejal: AP, llamadas, atender su
personal, citas

Potenciar comunic. mail concejal-empleada X X X

Acceso OP a informacién
. Procedimiento X X X X X
. Centralizar

Entrega docums por buzoén telematico X X X X

Notif plenos x sms + buzén-e x| x X X X

Coordinar vacaciones notificador X

Grabacidn y transcripcién de sesiones X X X

Qs

Concejal responsable de QS

Formularios QS

Cuenta mail QS

Tramitacion QS

Contestar siempre QS

X X< |x<|x|x|x

Estructurar QS para manejar la informacién

Servicio Atencion Ciudadano SAC

Preparacion en QS X X X

Habilitar local y medios X X

Comunicacion s/SAC X X X X




LISTADO DE ACCIONES PROPUESTAS POR GRUPO DE
MEJORA ARDILLAS. AYTO TORREJON DEL REY

NORMALIZ
Secr/Esther

FORMACION
La responsable

TECNOLOGIA
Andrea

INFRAESTRUCTURA
Ana

PERSONAL
Yolanda

BENCHMARKING
visita otros aytos

EG | OP | PER| AS

WEB

GESTIONA

APLICACION

Carta servicios SAC, en 22 etapa
Procedimientos SQRP

Abrir temas participacion en web
Encuestas antes de temas importantes
Centralita automatica
Phonomarketing

Separar AP de tramitacion de expt
Aumentar horario AP a 100%

X X X

X

X [x<|x|x

Datos
Unifica informacion bajo NIF/CIF-REF.CAT. OJO REGISTRO

Archivo escaneado escrituras

Escaneado del RE y RS y reparto RE

Centralizar cobros en recaudacion

Ver simplificacidn acceso a datos oficinas virtuales otras
Admones (Hda, SS, etc)

Revisar resto datos accesibles APLICA XARA y otros

Contrato mant? catastral
Unificar archivo ficheros en servidor

web

Revisar formato

Quién cuelga qué. Protocolo

Plazos alta y baja info. Protocolo
Priorizar contenidos

Explicar funcionamiento

Scan documentos anteriores para colgar
Revision ordzas

Buzdn telematico

Abrir pcs en la web mcpal siempre
Gestor de expt (Pareto)

Tarjetas APE concejales y empleados

Convenio FNMT para pueblo (cuando haya contenidos)

X | X | X |x




LISTADO DE ACCIONES PROPUESTAS POR GRUPO DE
MEJORA ARDILLAS. AYTO TORREJON DEL REY

NORMALIZ
Secr/Esther

FORMACION

La responsable

TECNOLOGIA

Andrea

INFRAESTRUCTURA
Ana

PERSONAL
Yolanda

BENCHMARKING
visita otros aytos

Aplicaciones

Es publico gestiona

pago con tarjeta?

pasarela de pagos?

Asesor tecnolégico
Optimizar uso MSOffice
Impartir formacion interna

EG

opP

PER

AS

WEB

GESTIONA

APLICACION

X | X | X |x

Comunicacion

Tarjeta cometidos empleados y contacto

Tarjeta cometidos concejales y contacto

Presentacién formal concejales-empleados

Concejal de comunicacion

Presentacion concejales y curriculum. Contacto
Reunién semestral de Estrategia

Ficha de comunicacion para toda activ. proyec.

Que se reparta a TODOS

Reenviar siempre primero a la web

Elaboracion de dipticos sobre consultas recurrentes, en
papel y en la web

Envio de boletines por mail?

Concentrar la informacion en consultorios, AhorraMas,
etc

dvd presentacién ayto por alcalde para nuevas
incorporaciones

sistema cartelitos sobre ahorro

unificar formato de documenos en MSOffice

X |IX |X |x

Recursos
reciclaje y reduccion residuos

Secretaria

Crear archivo centralizado de expt vivos
distribucién y mobiliario

mobiliario en zona espera secretaria
mobiliario en zona espera alcaldia

X X X |Xx




LISTADO DE ACCIONES PROPUESTAS POR GRUPO DE
MEJORA ARDILLAS. AYTO TORREJON DEL REY

NORMALIZ
Secr/Esther

FORMACION
La responsable

TECNOLOGIA

Andrea

INFRAESTRUCTURA
Ana

PERSONAL
Yolanda

BENCHMARKING
visita otros aytos

EG | OP | PER| AS

WEB

GESTIONA

APLICACION

arreglar gotera
separar copiadora de zona de trabajo

Procedimientos

Revisidn gral. Simplificar lenguaje
Revisién gral. Simplificar documentos
Revisidn gral. Simplificar tramites
Revisién gral. Reducir firmas

Revisidn gral. Unificar tramites
Catalogo de procedimientos

Notificar actos favorables por mail
Autorizacion envio de avisos por mail
Incorporar mail a las bases de datos
Revisar convenios firmables DGT, SS...
Bases grales de seleccion

X | X |X |X |Xx

X | X | X |X|X|X

X | X | X |x

X | X |X |X|Xx

Personal

Canales quejas y sugerencias

Colgar toda su informacion en la web
Formacion en calidad

Plan de Formacion: habilidades (empatia, inteligencia
emocional...) y competencias
Implicacién con grupos de mejora
potenciar prevencidn de riesgos
reconocimiento

inventario de capacidades.

Grabacién dvd cada uno?

formacién adaptada a perfiles
catalogo de puestos. Funciones

lugar para tomar café e interrelacion
horario flexible entrada y salida
licencias sin sueldo en verano

reducc jornada por trabajar una tarde
convenio y RPT

Tribunales de seleccidn externos
normas reparto tareas

propuestas formacidn calidad a Diputacion

X |[x<|x|x

X | X X |x




LISTADO DE ACCIONES PROPUESTAS POR GRUPO DE
MEJORA ARDILLAS. AYTO TORREJON DEL REY

NORMALIZ
Secr/Esther

FORMACION
La responsable

TECNOLOGIA

Andrea

INFRAESTRUCTURA
Ana

PERSONAL
Yolanda

BENCHMARKING
visita otros aytos

EG | OP | PER| AS

WEB

GESTIONA

APLICACION

manual de acogida

planificar las nuevas incorporaciones antelac.
incentivar sugerencias

implantar sistema reconocimiento publico
indicadores personales

protocolo y érgano solucion conflictos

portal del empleado

X [x<|x|x

X | X | X |x

X [X[|x<|x<|x]|x|x

x | x

x | x

Calidad

grupos de mejora

herramientas 5s

herramientas i5s

indicadores de gestion

indicadores de calidad

indicadores de satisfaccion
formacién obligatoria

potenciar redes con aytos similares
difundir mision vision valores

ciclo PDCA

procesos: mapa, procesos clave, gestion pr.
encuestas satisfaccion

orientacién a modelo EVAM
responsable de material y recursos

X | X | X |x

X | X | X |X|X|X

X IX |IX|X|X|[|X|X

X | <

X [ X |x|x

X X IX XX |X|X|X|X|X]|X]|X]|X

X | X | X |x




Anexo D

MATRIZ DE PRIORIZACION DE LOS PROYECTOS RESULTANTES DE LA AUTOEVALUACION DEL GRUPO DE MEJORA

Cod Proyecto IPO | IPC|IPP | RCM | GEOP | CET | OCP | SUMA detalle OCP
LE1 ORIENTAR SERVICIO A LA SATISFACCION CONCEJALES
Establecer un sistema coordinado de gestidon administrativa empleados- quejas
PO1 ) 3 3 3 3 3 4 3 22
concejales clave
. . . L. quejas
P02 |Establecer un sistema de acceso de los concejales a la informacién 3 2 3 3 1 4 3 19 clave
v
LE2 ORIENTAR SERVICIO A LA SATISFACCION USUARIOS
Simplificacion de procedimientos: lenguaje, documentos requeridos, Demoras
P03 [tramites, firmas, personas, formatos, acumulacidn, catalogo de 3 3 3 3 3 4 3 22 Clave
procedimientos. Coste(+)
Implantar la sede electrénica en la web: gestor de expedientes, buzén Demanda
Po4 ” . . . ) 31313 2 3 4 3 21
telematico, tablén de anuncios, quejas y sugerencias. Clave
P06 |Crear una oficina atencidn al publico especializada 3 3 3 1 3 4 2 19 clave
. o . Demanda
Estructurar el sistema de mantenimiento de contenidos de la web y
P0O7 ) ; - 3 3 3 3 3 4 19 Ahorro
actualizar la informacién que falta.
Clave
. ) . quejas,
PO5 |Establecer un sistema de quejas y sugerencias 3 3 2 1 3 3 3 18
antes P06
LE3 IMPLICAR, MOTIVAR Y DESARROLLAR AL PERSONAL DEL SERVICIO
. X . coste(+)
P19 |Implantar sistema de grupos de mejora y reconocimiento 3 3 3 3 3 4 3 22 clave
v
Estructurar la Formacion del personal por habilidades y competencias
P08 . ; - o 3 3 3 3 3 4 2 21 clave
(previo inventario de habilidades). Reconocimiento.
Estructurar la gestion de RRHH (I1): criterios de reparto de tareas, quejas y quejas
P09 [sugerencias, solucion de conflictos, planificacion de incorporaciones, 3 3 3 3 2 3 2 19 coste(-)
manual de acogida, tribunales de seleccidn externos (convenios). tiempo(-)
quejas
P11 |Estructurar la gestion de RRHH (1): Plantilla, catdlogo, convenio, RPT. 3 2 3 1 3 3 2 17 coste(-)
tiempo(-)
Portal del empleado en la web: reconocimientos, noticias, gestion, quejas Implicacién
P10 . 2 2 3 2 3 2 2 16 )
y sugerencias. Comunicac.
LE4 GESTIONAR CON CRITERIOS DE CALIDAD
s quejas -
P16 |Estructurar la Comunicacion (internay externa) 3 3 3 3 3 4 3 22 clave
v
P17 |Formacion del personal en calidad. 3 3 3 3 3 4 3 22 clave
. . coste(+)
P18 |Implantar las 5s, herramientas de cambio 3 3 3 3 3 4 3 22 clave
v
. . e coste(+)
P20 [Implantar un sistema de medicidn de la satisfaccién 3 3 2 3 3 4 3 21 clave
v
Potenciar el uso de las aplicaciones informaticas: optimizar las existentes coste(+)
P12 . ) 3 3 2 3 3 4 3 21
y conocer los recursos disponibles en el mercado. clave
Establecer un sistema Unico de registro, distribucidn y archivo de
P13 o 3 3 2 3 3 3 2 19 clave
documentos, digitalizados y en papel
Implantar sistema de indicadores y evaluacién periddica de los mismos
P21 |, . 3 3 2 3 3 3 2 19 clave
(ciclo PDCA)
coste(+
Optimizar el actual espacio de Secretaria/front office y habilitar un )
P14 . ) ) ) 3 3 3 3 1 3 2 18 clave
espacio de interrelacion (café). .
(imagen)
P22 |Orientacién al modelo EVAM 3 3 2 3 3 3 1 18 relevante




Implantar comparacion, emulacién y creacion de redes con
P23 . . 2 2 3 3 3 3 16
organizaciones similares
Definir protocolos de ahorro de recursos, y reduccion y reciclaje de
P15 . . } 2 3 2 3 3 2 15
residuos. Designar responsable de material y recursos.
P24 |Definir el mapa de procesos clave 3 2 1 3 15 coste (-)
P25 [Implantar gestion por procesos 3 2 1 3 14 coste (-)
P26 |Implantar las i5s, herramientas de cambio 3 2 3 2 14

Todos los criterios se valoran de 0 a 3, salvo CET (0 a 4)

IPO: Importancia del proyecto en la organizacion

IPC: Impacto en el cliente, aportdndole mayor valor

IPP: Impacto sobre las personas

RCM: Requerimientos y costes de la mejora

GEOP:Grado de extension a otros proyectos

CET: Correlacidn con los ejes transversales (de 0 a 4)

OCP : Otros criterios de priorizacion:
. Existencia de QS al respecto
. Coste bajo (+) o alto (-)
. Benchmarking disponible
. Tiempo excesivo de ciclo del proyecto
. Clave para la implantacion del plan
. Demanda suficiente segun encuestas
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Idiomas: Espafiol | English | Portuguds Brasil

P Diagraima de respuestas

| Partuaués § Itallano | Frangais | Deutsch |
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Tiulor Encuesta de satisfaccion sobre el servicio de oficinas municipalas

Espaiiol 7

" No hay ningdn filtro aplicado a los resultados de esta encuesta

Filtros

1. Sex-o:

02/10/2012 8:41 -

Cuestionarios contestados: 58
Cuestionarlos finalizados: 46

i ! Hombre

Mujer i
. Respuestas recogidas: 57
" Preguntas sin contestar: 1

. 2, {Entre qué grupo de edad se encuentra?

¢ 20 afios o menos ]

]

: 21-25 I

—

¢ 26-35

P 3645

| 46-55

o 5665 2

i 66 aflos o mas

L_.__._.....J..J

. Respuestas recogidas: 58
* Preguntas sin contestar: 0

2. Muclzo

" Urb. Parque de las Castillas

. Urb, Sefiorio de Murlel

i Urb. Eras de San Sebastidn

. Casco Urbano o Ensanche

l_...l..J__l

: Respuestas recogidas: 58
_ Preguntas sin contestar: 0

%%
46%
54%

%
0%
0%
26%
52%
12%
3%
7%

%
53%
14%
19%
14%,

Pagina 1. Ay(idenos a mejorar. Estamos realizando una encuesta de satisfaccidn sobre
el servicio que prestan fas oficinas del Ayuntamiento de Torrején del Rey

Total
26
31

Total

15
36

Total
31

11

Pagina 2. Visitas a las oficinas del Ayuntamiento de Torrejon del Rey

. 4, {Cudnias veces ha visitado las oficinas del Ayuntamiento en los (iltimos 6 mesas?

]

i | 20veces o mas

Yo

13%

http://www.encuestafacil.com/MiArea/Analisis.aspx 7EID=1327820&1...

Total
7

02/10/2012
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] 6% 3 1

! I ; 10-19 veces
L} 4-9 veces 1 21% i3] E
'} 1-3 veces S BT 26
" Nunca | t1% 6

" Respueastas recoqidas: 53
¢ Preguntas sin contestar: 5

D 8, éCudl fue la razdn de su dltima visita a las oficinas municipales?

: %o Total
! Padrén de habitantes | 12% 6
i Licenclas I 2% 1
-i .| Contabilidad y pagos I 12% 6
! ' Recaudacidn ) o Po149 7
' f ! Quejas o Sugerencias | 12% 6
i | Cita con Alcalde o Concejaleshl | 4% 2
“i L4 Informacién General : 1 14% 7
17 timpieza Viarla 1 &% 3
e Alumbrado Piblico i | 2% 1
i | Recogida de Basuras 7] | 2% 1
; ngas;ieedmlento de agua [ 1 0% o
: Otro (Por faver especifique) ] 18% 9
: Respuestas recogidas: 49
: Preguntas sin contestar: 9
PAgina 3. Satisfaccion general
. 6. éEst4 satisfecho con la atencidn recibida?
% Total
i Muy satisfecho 1 16% 8
¢+ : Satisfecho | 49% 24
t ¢ Insatisfecho | 22% 11
i Muy insatisfecho | 12% 6

_ Respuestas recogidas: 49
' Preguntas sin contestar: 9

P&gina 4. Satisfaccion de atributos

- 7. Mida el grado de satisfaccién de las siguientes caracteristicas de las oficinas
munticipales.

Sat::;'gchosatisfecha Normal Insatlsfechoinsa?i[:f"‘;cho Total
Conocimiento y competencia 9% (4)  29% (13) 44% (20) 11% (5) 7% (3} {45)
Resolucion de sus solicitudes 13% (6) 24% (11) 29% (13} 20% (9) 13% (6) {45)
Trato recibido 22% (10) 27% (12) 29% (13) 11% (5) 9% (4) (44)
Predisposicién para ayudar 209 (10) 27% {12) 20% (9} 22% (10) 9%, (4) (45)
Instalaciones de las oficinas 7% {3) 24% (11) 40% (18) 20% {(9) 7% (3) (44)

! Respuestas recogidas: 45
" Preguntas sin contestar: 13

a. éHay algfin servicin que 2ciualimente no se preste en las oficines del Ayuntamienta
. aue le gustaria gue sa realizasa?
Respuestas recogidas: 12

" Preguntas sin contestar: 46

Pagina 5. Informacidn general acerca de su visita

http://www.encuestafacil.com/MiArea/Analisis.aspx?EID=1327820&I...  02/10/2012
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9. Cuando ltama a las oficinas municipales ése encuentra las lineas ocupadas?

i

1

P % Total
t ’ sf 16% 7
'l No 84% 38

Respuestas recogidas: 45
Preguntas sin contestar: 13

10. Cuando visita la pagina web del Ayuntamiento éencuentra [a informacion que

@ busca?

i %% Total
i lsi ] 41% 19
{ " ! No ] 30% 14
{17 Nola visita ] 28% 13

i Respuestas recogidas: 46
; Preguntas sin contestar: 12

11. LUtilizaria la pagina Web del Ayuntamiento para tramitar sus documentos?

: i % Total
st 1 54% 25
1 Ne 7 46% 21

Respuestas recogidas: 46
Preguntas sin contestar: 12

¢ 12, ¢Hay algiin servicio que actualmente no se preste en la pagina web que le gustaria
. que se realizase?
: Respuestas recogidas: 13

" Preguntas sin contestar: 45

¢ 13, &Transmitiria satisfaccion sobre las oficinas municipales a algtn amigo o familiar?

%% Total
. Seguro ] 20% 9
. Probablemente sf ] 43% ig
© Probablemente no | 30% 13

‘- Seguro que ho badss 1 7% 3

' Respuestas recogidas: 44
. Preguntas sin contestar: 14

Pigina 6. Sugerencias y comentarios

" 14. éLe gustaria comentar algo para mejorar el servicio?
: Respuestas recogidas: 21
Preguntas sin contestar: 37

l4apa_del sitiojAvidanos 8 mejorar{Condiciones|Poiitica de privacidadiQuiénes somosfRecornienda|Favoritos|irabaia
con nosotrosiBoletin

Idiomas: Espaftol | English | Portuqués Brasi | Portugués | Italiano | Francais | Deutsch ] Pvcckuii

encuestafadil.com|gasygeingsurvey.comfenguetefacile. com|inaueritofacit. comjenguetefacil.com|sondaggiofacile.com |lelpfacheumfrage.de]
prostopros.ry

Capyright © 2005-2012 £ncuesta Facil, S.L: TIf. (+34) 91 416 4609 & Email a: Atencion al cliente
TRIFACTORY
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Anexo F

A UNTAMIIDINTO IDID

TORRBJON DEL RIEBY

(GUAIDALATAIR/AN)

Pza. Mayor, 1. 19174-Torrejon del Rey (Gu). TIf: 949 339 351. Fax: 949 339 505. e-mail: secretaria@aytotorrejondelrey.com

Sr./a Concejal:

Estamos realizando una encuesta de satisfaccién sobre el servicio que prestan los servicios
administrativos del Ayuntamiento.

Por favor, dedique un momento a completar esta pequeiia encuesta. La informacién que nos
proporcione sera tratada de forma confidencial y nos ayudara a mejorar el servicio.

Informacion recibida si NO
Recibo la informacion a tiempo 10 0
Recibo suficiente informacidn 10 0
El formato de la informacién (papel, digital...) es
10 0
adecuado
La informacion de libre acceso esta a mi disposicién 10 0
sin previa peticidon
Reuniones y Plenos si NO
La periodicidad de los Plenos ha sido correcta 10 0
Las citas y reuniones se celebran con puntualidad 10 0
Trato recibido Si NO
El trato recibido por el personal de las oficinas en 10 0
general ha sido correcto
En particular: ¢ha sido correcto el trato recibido si NO NO TENGO NO CONTESTA
de...? TRATO
El Secretario — Interventor 8 0 3 5
El personal administrativo 9 0 4 5
Otros (aparejador, AEDL, agenda 21...) 8 0 2 5

Muchas gracias por su colaboracion.

(Las respuestas si/no sin ninguna marca o en que se marcaron ambas se puntuaron al 50%)



