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RESUMEN EJECUTIVO

Colmenar Viejo es un municipio de la Comunidad de Madrid, situado a 31
kilometros de la capital, con una poblacion empadronada de 46.643 habitantes
(01/01/2012).

La situacion economica del Ayuntamiento es saneada, no existen pasivos
financieros porque han sido canceladas todas las operaciones de crédito. Se
mantiene, no obstante, una vision restrictiva del gasto, constante desde 1.991, a
partir de la situacion de desequilibrio presupuestario producido tras la segregacion
del término municipal.

Desde otro punto de vista, la Administracion municipal se esta incorporando
con cierto retraso al proceso de modernizacion; las trasformaciones para dar
cabida al reconocimiento de los derechos y obligaciones previstos en la Ley
11/2007, de Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos, han sido
tardias. Se explica esta circunstancia tanto debido a las actitudes de los Gobiernos
municipales como por la posible influencia de lo que se ha dado en llamar la brecha
digital'. En la actualidad la comunicacién con los Ciudadanos en el canal presencial
es y continuard siendo muy importante en términos cuantitativos?, si bien debera
ajustarse a las caracteristicas del propio canal presencial, dado que los servicios
que actualmente se prestan (registro y padron) van a ser los que mas rapidamente
se realicen de forma intensiva a través de otros canales (sede electronica, Web
etc.).

El Plan que se presenta propone avanzar en la Modernizacién iniciada en
el afo 2011 pero con un enfoque orientado al ciudadano : las herramientas de
administracion electronica aportaran ganancias adicionales en eficiencia y eficacia
de los procedimientos pero desarrollando un “mejor valor’, es decir, que los
destinatarios de los servicios perciban que obtienen un beneficio real, no beneficios
abstractos. Hacer lo mismo pero mejor y con menos recursos, utilizando como
elemento de cohesion la mejora orientada al Ciudadano.

Este Plan se articula en torno a dos lineas de actuacion “Mejora de
procedimientos. Simplificacion de los tramites admi nistrativos” y “Creacion
de Puntos de Atencion Integral (PAI ).

En la primera de ellas se abordara la reingenieria de procesos a partir de los
cambios introducidos en un procedimiento que se utilizardA como modelo,
incorporando todos los instrumentos de la administracion electronica
(simplificacion, redisefio, expediente electronico, firma electronica, registro

1 Fuente, Padrén Municipal, revision a 1 de enero de 2011. Poblacién en la franja de sin estudios/primaria incompleta: 24,9% de la poblacion
empadronada.
2 Solicitudes fraccionamiento 1.B.I., afio 2012, presenciales, 4.739 solicitudes; a través de la Sede electrénica, 274 solicitudes..



electronico, notificacion electronica, interoperabilidad, automatizacion y cambios
organizativos: reasignacion de efectivos y recursos en funcion de la nueva
distribucion de cargas de trabajo).

Y, en la segunda Linea, se desarrollaran las propuestas para que los
Ciudadanos puedan ser participes del cambio, de manera que la atencién
ciudadana se contemple desde una perspectiva integral a través de la figura de
servicios de respuesta inmediata e integral , incorporando servicios finalistas o
llave en mano.

No se pretende una aplicacion de teorias organizativas, sino al contrario,
técnicas sencillas de mejora y simplificacién . Partiendo de los procedimientos
que existen, y con base en las herramientas de e-administracion , modificarlos
para hacerlos mas eficientes y con una decidida orientacién al Ciudadano.

Se plantea desarrollar completamente un proceso transversal, e | de
Acuerdos de la Junta de Gobierno , para que actue como fuerza de atraccion y
sirva como efecto espejo en otras areas. Y, en paralelo , siendo conscientes de
que, en general, los ciudadanos consideran que la administracion es compleja e
inconexa y que al recibir servicios de la administracion quieren unas molestias
minimas, se reduciran cargas administrativas y se transformara el Servicio de
Atencién al Ciudadano con una vision integral de la informacion .

La administracion electronica es imprescindible para afrontar la tarea de
modernizar el Ayuntamiento pero, modernizar es algo mas: es abordar un cambio
de cultura organizativa, una transformacion de la organizacion municipal en su
conjunto, para conseguir que esta nueva forma de trabajar se traslade a los
ciudadanos en mejoras como la reduccion de cargas, mayor eficiencia y nuevas
formas de relacionarse con la administracion. Las soluciones tecnolégicas deben
mejorar las comunicaciones con el ciudadano , comunicar lo que se hace y las
razones de la accion municipal.

Para alcanzar los objetivos propuestos se ha realizado, en primer lugar, un
diagnostico de la Organizacién , analizando cada uno de los subsistemas porque,
pese a que no se ha implantado aun la gestion por procesos, existe el deseo de
orientar la organizacién a la consecucion de la calidad total . Este analisis ha
revelado la existencia de fortalezas y debilidades que deben ser tenidas en cuenta
en el disefio del Plan de Mejora.

A partir del DAFO se han concretado las caracteristicas que definen la
Organizacion:

Ayuntamiento burocratizado: Procesos no definidos . Desconocidos en su
totalidad para todos los que deben intervenir, lo que genera tiempos muertos y
tramitaciones excesivamente largas.
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Administracion fuertemente descentralizada en las dos Tenencias de
Alcaldia. Diferentes sedes para los Servicios Municipales

Deficiente atencion a los Ciudadanos . No existe un protocolo de atencion
ciudadana ni sistema de quejas y sugerencias. No existen indicadores de
satisfaccion ciudadana.

La Modernizacion no se ha extendido a toda la Organ izaciébn. No se
utilizan las herramientas de e-administracion para mejorar la informacion y la
atencion a los Ciudadanos.

No existe una cultura de cambio ni, en particular, una orientacion a
procesos Yy resultados.

Por el contrario, el tamafio de la Organizacion , con una plantilla formada
por 292 personas, Yy la estabilidad en el desempefio de los puestos reservados a
Funcionarios con Habilitacién, se consideran una fortaleza en el camino del
cambio. Del mismo modo debe calificarse la situacion de estabilidad
presupuestaria con remanente positivo y el que no exista endeudamiento ni a
corto ni a largo plazo. Todo ello unido al compromiso de la Alcaldia en el proyecto
de Modernizacion es una fortaleza para el desarrollo del Plan.

La metodologia seguida es eminentemente practica: Utilizando entornos
colaborativos, se crearan equipos para desarrollar el Plan porque se pretende un
cambio en la cultura de la Organizacion vy los implicados deben sentirse autores,
participes y responsables del cambio.

Seleccionados los procesos clave o criticos sobre los que se actuard, se
propondra la utilizacion de diagramas de causa-efecto o diagramas de Ishikawa,
para motivar la discusion del equipo de trabajo y porque permitirdn la visualizacion
de los factores o causas que estén originando un concreto caso de mal
funcionamiento, y asi identificar posibles soluciones.

Para ordenar en el tiempo las acciones a implementar, los Equipos
elaboraran matrices de priorizacion, porque es una herramienta que permite la
seleccién de opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios.

En el desarrollo del Plan se respondera a las preguntas, ¢ por qué hacemos
lo que hacemos? y, ¢por qué lo hacemos como lo hacemos? Se pretende conocer
en profundidad cada proceso para ser capaces de aportar valor agregado con
base en las herramientas de e-administracion

Por ultimo se prevé la incorporacion de técnicas de planificacion y mejora a
través de la aplicacion del Ciclo de mejora PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar).

El Plan se articula en torno a dos Lineas de actuacion



LINEA DE ACTUACION 1: Mejora de procedimientos. Sim plificacién de

los tramites administrativos.
Responde al Objetivo sefalado en la Agenda del Gobierno Municipal:

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

Gestion Econémica y Administracion mas eficiente: Un ayuntamiento saneado y sin deudas
como motor para el crecimiento econémico.

LINEA DE ACTUACION 2: Creacién de Puntos de Atenci®é n Integral.

Esta Linea daréa respuesta igualmente a la Agenda del Gobierno,
OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

Cercania con la ciudadania. Creaciéon de Puntos de Atencién al Ciudadano.

Ambas Lineas indicaran el rumbo en el que debe trabajarse de manera
permanente y, al mismo tiempo, definiran el nuevo modelo de la Organizacion
comportandose como los medios idoneos para procurar la construccion de la
Visién, que en el caso del Ayuntamiento de Colmenar Viejo, no es otra que el
Programa del Equipo de Gobierno.

Se corresponden con los objetivos estratégicos expresados en el plan de
accion o agenda del Gobierno Municipal y se desarrollaran a través de OBJETIVOS
OPERATIVOS:

v' Eficiencia e innovacion de los servicios municipale s a través de la
Administracion electrénica.

v' Optimizaciéon de la produccién de los servicios muni cipales con la
aplicacién de la Gestién por proceso.

v' Simplificaciéon y reduccién de cargas soportadas por la ciudadania.

v" Nuevas oficinas de atencién integral a los ciudadan 0s, modalidad 060.

Finalmente los objetivos operativos, estructurados en Fases, se
desarrollaran en diferentes acciones .

En la actualidad el Servicio de atencion al Ciudadano (S.A.C.) es mas un
deseo que una realidad; se propone la reestructuracion del Servicio para adaptarlo
a las nuevas necesidades, transformandose en Punto de Atencion Integral
Dentro del proceso de atencion al ciudadano se desarrollaran las tareas de
simplificacion de formularios y reduccion de cargas administrativas.
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El disefio del proceso de quejas y sugerencias Yy la publicacion de una
carta de servicios cerraran el proceso de cambio disefiado.

La evaluacion de los cambios que deben introducirse ha de ser realizada de
manera particular dentro de cada proceso, si bien el Plan avanza una primera
evaluacion del procedimiento tomado como modelo: Se han definido los
Indicadores , seleccionando tres indicadores de proceso, dos de resultado y uno
de estructura, asi como los estandares utilizados, advirtiendo que se tomaron del
procedimiento antes de la aplicacion de las herramientas de administracion
electronica.

El Plan tendra un horizonte temporal diferente en cada una de las dos
lineas de actuacion aunque existe una cierta dependencia entre las acciones
disefiadas en ambas lineas: La mejora de los procesos internos es un elemento
clave para orientar la Organizacién en una cultura de cambio participativo . No
obstante el Plan se disefia con el objetivo de que ambas Lineas avancen para
converger en un punto de encuentro que sera la publicaciéon de una Carta de
Servicios: Una vez que la simplificacion y mejora de los procedimientos haya
alcanzado un grado importante de consolidacion, serd posible que la Organizacion
pueda definir objetivos y comprometerse con ellos en la aprobacion de la Carta de
servicios.

A partir de entonces seran los equipos de evaluacion los que definan futuros
proyectos de mejora.

Este Plan no requiere una financiacion extraordinaria  porque se considera
viable que la Organizacion asuma los gastos que derivan de las Acciones
Formativas y de la nueva imagen de los Puntos de Atencion e Informacion integral
como parte de los gastos corrientes presupuestados en la Concejalia de
Modernizacion Administrativa. El Plan precisa la incorporacion de un proyecto
técnico para trasladar el emplazamiento del PAI a planta con acceso desde la calle
gue sera redactado por el Servicio Técnico Municipal.

“El hombre se descubre cuando se mide contra un obstaculo™.

Antoine de Saint-Exupery.



INTRODUCCION

El presente documento propone avanzar en el Proyecto de Modernizacion
iniciado en el Ayuntamiento de Colmenar Viejo con la utilizacion intensiva de los
instrumentos de mejora de la denominada Administracion electronica, entendiendo
gue éstos suponen una metodologia de mejora de la gestion que puede aportar
sinergias y ventajas adicionales en relacion a la mejora de la eficiencia y la eficacia
de la Administracion. La denominada Administracion electronica supone de por si
una transformacion integral de la Administracion Publica y su puesta en practica ha
de realizarse desde un enfoque orientado al ciudadano. Esta modernizacion es un
objetivo estratégico de la Alcaldia que ha encomendado su desarrollo a la
Secretaria General. Si apostamos seriamente por la “administraciéon electrénica”
estamos obligados a avanzar en el redisefio de los procesos para desarrollar un
“mejor valor”, es decir, que el destinatario del servicio perciba que obtiene un
beneficio real, no beneficios abstractos.

Hacer lo mismo pero mejor y con menos recursos es el primer objetivo de
este Plan que plantea desarrollar completamente un proceso transversal, el de
Acuerdos de la Junta de Gobierno, para que actie como fuerza de atraccion y
efecto espejo en otras areas, a través de equipos multidisciplinares de trabajo que
catalicen la participacion de todos los actores implicados y permita el desarrollo de
la mejora continua.

Como elemento de cohesion se contempla la mejora orientada al
Ciudadano: Las herramientas de e-administraciéon proporcionaran a los Ciudadanos
informacion apropiada y fiable desde unos nuevos Puntos de Atencidn integral
(PAI).

El Plan, una vez realizado el diagndstico de los subsistemas que aportara la
informacion para el DAFO, se desarrollara utilizando una metodologia de escasa
complejidad y eminentemente practica: Se seleccionardn los procesos mas
utilizados por los Ciudadanos a partir de los datos del Registro General de Entrada
y de las matriculaciones en cursos Yy talleres, etc. de forma que se identifiquen y
asignen prioridades a los procedimientos sobre los que se pretende actuar.

Utilizando entornos colaborativos, se crearan equipos para desarrollar el
Plan porque se pretende un cambio en la cultura de la organizacion y los
implicados deben sentirse autores, participes y responsables del cambio.

Los Diagramas de causa-efecto o diagramas de Ishikawa se utilizaran para
motivar la discusion del grupo de trabajo, permitiendo visualizar los factores o
causas que estan originando un concreto caso de mal funcionamiento, y asi
identificar posibles soluciones.
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Para ordenar en el tiempo las acciones a implementar, los Equipos
elaboraran matrices de priorizacion, porque es una herramienta que permite la
seleccidon de opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios.

En el desarrollo del Plan se respondera a las preguntas, ¢ por qué hacemos
lo que hacemos? Y ¢ por qué lo hacemos como lo hacemos? Lo que se pretende no
es solamente mejorar sino reinventar lo que hacemos con base en las
herramientas de e-administracion . Conocer en profundidad el proceso para ser
capaces de aportar valor agregado y reducir cargas administrativas a la
ciudadania, consiguiendo ahorros de costes para la administracion y mejoras en
los métodos de trabajo del Personal municipal, que permitan incrementar su
productividad y sus condiciones de trabajo, incorporando, en la medida de lo
posible, el teletrabajo a partir de la carpeta usuario a la que todos tenemos acceso
a través de la red.

Por udltimo se preveé la incorporacion de técnicas de planificacion y mejora a
través de la aplicacién del Ciclo de mejora PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar).

El Plan se articula en torno a dos lineas de actuacion

LINEA DE ACTUACION 1: Mejora de procedimientos. Sim  plificacion de

los trdmites administrativos.
Responde al Objetivo sefialado en la Agenda del Gobierno Municipal:

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

Gestion Econdmica y Administracién mas eficiente: Un ayuntamiento saneado y sin deudas
como motor para el crecimiento econémico.

LINEA DE ACTUACION 2: Creacién de Puntos de Atencié n Integral.

Esta Linea dara respuesta igualmente a la Agenda del Gobierno,
OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

Cercania con la ciudadania. Creacion de Puntos de Atencién al Ciudadano.

Ambas Lineas indicaran el rumbo en el que debe trabajarse de manera
permanente y, al mismo tiempo, definiran el nuevo modelo de la Organizacion
comportandose como los medios idoneos para procurar la construccion de la
Vision, que en el caso del Ayuntamiento de Colmenar Viejo, no es otra que el
Programa del Equipo de Gobierno.

Estas Lineas de actuacion se desplegaran en OBJETIVOS OPERATIVOS Yy
estos, estructurados en fases, se desarrollaran en diferentes acciones .



Tal y como se ha comentado se configuraran equipos de trabajo para
analizar los procedimientos clave o criticos y una vez identificadas las mejoras ,
se elaboraran los documentos descriptivos del proceso. Se prevé un plan de
formaciéon que profundice en el conocimiento de las herramientas de e-
administracion y que aporte conocimientos para abordar la mejora de los procesos.

Simultaneamente se desarrollaran las tareas de simplificacion de
formularios y reduccion de cargas administrativas dentro del proceso de
atencion al ciudadano. Se reestructurara la organizacion del S.A.C. para adaptarlo
a las nuevas necesidades, transformandose en Punto de Atencion Integral . El
disefio del proceso de quejas y sugerencias y la publicacion de una carta de
servicios cerraran el proceso de cambio disefiado.

El Plan tendrd un horizonte temporal diferente en cada una de las dos
lineas de actuacién que contempla.

Como Anexos al Plan se han incorporado los correspondientes a Gréficos,
Imagenes, llustraciones, Recuadros y Tablas, detallados con indice, asi como las
referencias bibliogréficas y de textos electronicos consultados. Ademas de las citas
que en cada momento se contienen en Notas con referencia. Por ultimo se
incorpora como Anexo de Documentacion adicional la propuesta de normativa para
regular el sistema de quejas y sugerencias.
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1. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION.

1.1. ANALISIS GENERAL.

La situacion economica del Ayuntamiento es saneada, no existen pasivos
financieros porque han sido canceladas todas las operaciones de crédito. Segun la
Liquidacion del Presupuesto 2011 existe un Remanente de Tesoreria que, una vez
reajustado en términos de superavit presupuestario, excederia los cinco millones
de euros.

La actual situacién de equilibrio del Presupuesto Municipal ha sido constante
desde 2002, pero no fue asi en los afios anteriores, tras la Segregacion. Los
sucesivos gobiernos municipales (Partido Popular) desarrollaron, una estructura
administrativa dominada por la vision restrictiva del gasto y conforme a un modelo
clasico de organigrama.

La apuesta por la Modernizacion en el Ayuntamiento se inicié en diciembre
2010, cuando ostentaba la Primera Tenencia de Alcaldia quien es hoy el Alcalde de
Colmenar Viejo. Se doté a la Organizacion de una herramienta de administracion
electronica cuya implantacion y desarrollo ha sido impulsado personalmente desde
Alcaldia, encomendando la gestion a la Secretaria General.

Los cambios que requieren los procedimientos para trabajar en
administracion electrénica, iniciandose desde el despacho de asuntos por el
Registro General que digitaliza todos los documentos, no han sido completados.

La herramienta de administracion electronica superpuesta en un modelo de
organizacion por organigrama, sin definicién de procesos, plantea dificultades. No
obstante se han producido actuaciones orientadas a la nueva forma de trabajar,
como son:

- Digitalizacién de todos los documentos que acceden al Registro General
de entrada o auxiliares.

- Despacho de las entradas telematicamente.
- Implementacién de firmas electronicas para todos los Usuarios con
puestos de Jefatura y Equipo de Gobierno. La evolucion en la utilizacidon de la firma

electrénica ha sido continua.®

- Creacion del Registro de Facturas electronico.

3 Firma de documentos por Secretaria General primer semestre de 2012, A 193,07% respecto afio 2011.Ver Gréfico 1



— Desde Secretaria se ha definido un procedimiento, el de Acuerdos Junta
de Gobierno* para trabajar exclusivamente con la herramienta de e-administracion
y se impulsé la Ordenanza de Servicios telematicos®, imprescindible para la
validacion de los documentos firmados electronicamente.

- La Sede electrénica que permite el acceso a expedientes por los
Interesados desde la Carpeta ciudadano, ha puesto de relieve la necesidad de
reestructurar los procesos internos y definir completamente su flujo de trabajo.

Secretaria General trabaja con expedientes® electrénicos completos, pero el
resto de los Departamentos se muestra reacio a utilizar las nuevas herramientas;
las exigencias del proceso de Acuerdos han obligado a despachar
telematicamente, al menos, aquellos expedientes que han de ser tratados en Junta
de Gobierno. Conseguir que la Organizacion sea consciente de las mejoras
introducidas en este proceso de apoyo sera elemento clave para implantar la nueva
cultura organizativa orientada al cumplimiento de las lineas estratégicas del
presente plan.

1.2. ANALISIS DE LOS SUBSISTEMAS ORGANIZATIVOS.

Toda organizacion esta integrada por varios subsistemas organizativos:

 Personas: Trabajamos en una organizacién prestadora de servicios
intangibles en las que el papel de las personas es factor clave para el éxito del
servicio.

» Tecnologico: Aporta tecnologia, sistemas de informacion y otros recursos
tecnoldgicos.

e Administrativo y de produccion de los servicios publicos: Procedimiento
administrativo y de produccion de los servicios publicos.

» Estratégico: Define la estrategia de la organizacion e identifica los
objetivos y resultados esperados.

* Entorno: el término municipal, en primer lugar, pero no de manera
exclusiva.

e Estructural: La forma en que se dividen, agrupan y coordinan las
actividades, en suma, la forma de organizar el trabajo.

4 Se trataria de un proceso si se examina desde una vision global del conjunto de procesos.
5 Ordenanza Municipal publicada en Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid de 28 diciembre 2011

6 Gréfico 2, expedientes generados en Secretaria enero-mayo 2012.
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llustracién 1. Subsistemas organizativos

Subsistema de entorno

Subsistema
tecnoldgico

Subsistema
estratégico

Salidas
Organizativas

Entradas de la
organizacion

Produccion de
bienes y servicios

Humanos.
Financieros.
Informaticos y
Recursos
materiales

Subsistema
RRHH

Estructural
Administrativo

Fuente, Kast, FE., Rosenzbeig, J.A. (1976), “Administracion en las Organizaciones”,
México, McGraw-Hill. Teoria de la Organizacién y de la Administracion Publica. Carles Ramid.

Se seguira esta metodologia en el andlisis de situacién porque, pese a que
no se ha implantado la gestion por procesos, existe el deseo de orientar la
organizacion a la consecucion de la calidad total, la satisfaccion al ciudadano y la
mejora continua, aunque actualmente responda a un modelo clasico, por
departamentos con funciones especificas.

1.2.1. PERSONAS

A fecha 31 de diciembre de 2011 la Plantilla estaba formada por 202
Funcionarios de carrera y 28 empleados con Contrato laboral indefinido (Total, 76
mujeres y 154 hombres). En el Ayuntamiento existen ademas 28 funcionarios
interinos cuya antigledad media se aproximaria a los ocho afos. Y, personal con
contrato temporal, hasta 24 personas. Total efectivos, 292 personas’.

La distribucion de efectivos responde a un crecimiento de la Plantilla
focalizado en dos de las Areas cuya incidencia en el funcionamiento de la
Organizacion es relativa: Departamento de Urbanismo (acentuado por la situacion
de crisis y reduccion de la actividad urbanistica) y Area de Seguridad Ciudadana. Y
la observacion directa permite afirmar que existen problemas de distribucion de las
cargas de trabajo.

7 Tabla VI Plantilla por Departamentos 31/12/2011



No existen entornos colaborativos, no se han materializado técnicas de
trabajo en grupo.

El Ayuntamiento dispone de Relacién de Puestos de Trabajo que es objeto
de actualizacién y aprobacion anual. Sin embargo el Catalogo de puestos y el
Organigrama fueron aprobados en el aflo 1.994. Han sido objeto de algunas
modificaciones puntuales.

La Plantilla por Grupos de clasificacién puede consultarse en la Tabla V.

Debe recomendarse la revision de los instrumentos de gestion del Personal
a la luz de las disposiciones contenidas en el Estatuto Basico del Empleado
Puablico, con caréacter urgente. La imposibilidad legal de aprobar oferta de empleo
obliga a reconducir las posibles necesidades de medios personales a mecanismos
de movilidad de puestos y provision de vacantes por funcionarios de la
Organizacion. Para ello es necesario que la Relacion de puestos y la configuracion
de todos los puestos se hallen debidamente actualizados.

1.2.2. RECURSOS TECNOLOGICOS

El departamento de Informética, dependiente de la Primera Tenencia de
Alcaldia, cuenta con tres funcionarios y su responsable, Grupo A-1, es un
funcionario en interinidad. Son ellos los encargados de dar soporte a toda la
Organizacion.

Esta finalizado el proyecto de interconexion de los diferentes edificios
municipales y puesta a disposicion de la herramienta de administracion electronica
en todos los equipos informaticos del Ayuntamiento.

En la Tabla VIl se describe la situacion de las diferentes aplicaciones al uso,
por areas de trabajo, destacando la circunstancia de que todas las aplicaciones
informéaticas tienen mantenimiento externo y ademas no se hallan integradas, aun,
con la aplicaciéon de gestion de documentos Gest-Doc.

No existe un Plan que defina las lineas de actuacion eliminando las
contrataciones independientes que realizan los diferentes departamentos. Muy
recientemente se ha impuesto la centralizacion en el proceso de compras de
aplicativos. ElI Departamento de Informética ha de asumir la supervision de los
contratos de mantenimiento y estudiar las distintas formulas para dotar a la
organizacion de la tecnologia necesaria incorporando los servicios comunes y la
reutilizacion de sistemas puestos a disposicion del conjunto de administraciones
publicas desde el centro de transferencia tecnoldgica del Portal de Administracion
electronica.
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1.2.3. PROCESOS.

Desde la sesion celebrada el dia 7 de junio pasado la Junta de Gobierno es
convocada, celebrada y despachados los acuerdos electronicamente. El éxito de
este proceso, medido en eficiencia en el despacho de acuerdos y posibilidades de
acceso en red a toda la documentacién, permitira tomarlo como referencia. No
obstante, han de disefiarse acciones para comunicar a la Organizacion las mejoras
obtenidas y de esta manera conseguir que la implicacién de los actores internos
sea mayor y redunde en una retroalimentacion del propio proceso.

Ahora bien, el Proyecto de Modernizacion, a través de la implantacion de la
herramienta de administracion electronica, ha dejado en el olvido los
procedimientos administrativos, por lo que se propone dedicar esfuerzos en
redisefarlos.

Siendo el Ayuntamiento una organizacion que produce servicios tendriamos
que aplicar técnicas, suficientemente consolidadas, para mejorar lo que
producimos y como lo producimos; hasta ahora no se han aplicado técnicas de
organizacion de la produccion. Deberian definirse cada uno de los procesos de una
forma integral distribuyendo los procesos dentro de la propia organizacion
municipal: procesos completos, responsables identificados con claridad, procesos
que contemplen todas las fases, desde las entradas (recursos asignados y, en su
caso, ingresos generados) hasta su finalizacién o las salidas (resultados).

1.2.4. ENTORNO.

El nuevo barrio de La Estacion no ha completado su desarrollo como
consecuencia de la crisis inmobiliaria pero se ha dotado al barrio del total de
infraestructuras y servicios publicos.

La Ciudad del Conocimiento, pensada para ofrecer un espacio para la
actividad economica, parque tecnoldgico, parque industrial y centro de empresas,
con areas de servicios a los ciudadanos y a las empresas (centros spin-off, areas
residenciales y deportivas), es un proyecto paralizado.

Por el contrario, el tradicional Sector ganadero, de notable impacto
econdémico, se ha visto muy reforzado con la fabricacién de productos lacteos de
ganaderia ecologica.

Colmenar Viejo no es ajeno a la situacion de paralisis econdmica: Reduccion
de la actividad urbanistica, crecimiento de las demandas de Servicios Sociales y



ralentizacion de los procesos de recaudacion con un importante aumento de las
solicitudes de aplazamiento y fraccionamiento de pago de tributos.

El impacto de la crisis econémica generalizada que, ademas, ha provocado
una revision en profundidad del Ordenamiento Juridico a golpe de legislacion
extraordinaria via decreto ley, requiere asimismo de medidas extraordinarias tanto
de definicion de los nuevos servicios publicos en los que se ha reducido la
financiacion como de medidas internas para adaptar la estructura a este nuevo
escenario.

1.2.5. ESTRATEGICO

En esta Organizacion no estan definidos expresamente mision, vision ni
valores. No obstante, la agenda del Gobierno Municipal define, entre otros, los
siguientes Objetivos Estratégicos del Mandato 2011-2015:

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L. O.E. 1

Gestion Econdémica y Administracion mas eficiente: UN AYUNTAMIENTO SANEADO Y SIN
DEUDAS COMO MOTOR PARA EL CRECIMIENTO ECONOMICO.”

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L. O. E. 2

“CERCANIA CON LA CIUDADANIA, CREACION DE PUNTOS DE ATENCION AL
CIUDADANO".

Pues bien, el programa de acciones disefiadas en el Plan pretende alinearse
con dichos objetivos, expresados en el Programa Electoral de la formacion que
resulté vencedora en las Elecciones en 2011, por quinta vez consecutiva®.

La misién del Plan serd definir los Objetivos Operativos que deben
orientarse a alcanzar tales Objetivos Estratégicos, desarrollandose en diferentes
Acciones.

OBJETIVOS OPERATIVOS O.E. 1

Gestion Econémica y Administracion mas eficiente

Eficiencia e innovacion de los servicios municipale S a través de la
Administracion electronica.

Optimizacion de la produccion de los servicios muni cipales con la
aplicacién de la Gestién por proceso.

8 Programa del Partido Popular de Colmenar Viejo, mayo 2012,



UNA OPORTUNIDAD
PARA EL CAMBIO DE

CULTURA ORGANIZATIVA

OBJETIVOS OPERATIVOS O.E. 2

Cercania con la Ciudadania. Creacion de Puntos de  Atencién al Ciudadano.

Simplificacion y reduccién de cargas soportadas por la ciudadania.
Nuevas oficinas de atencion integral a los ciudadan  os, modalidad 060.

No obstante debe advertirse que los Objetivos Operativos no son
excluyentes en cada una de las Lineas de Actuacion. Antes al contrario, se
muestran como objetivos complementarios:

Administracion electronica, gestion por procesos, simplificacion y reduccion
de cargas construirdn la vision del cuarto objetivo operativo: Oficinas de atencion
integral. Y todos ellos se dirigirdn a construir la estrategia del Gobierno Municipal:
Administracion mas eficiente y cercana con los Ciud adanos .

Por tanto, si bien se distribuyen como Objetivos Operativos dentro de cada
Linea de actuacién, no debe olvidarse este caracter de complementariedad.

Desde otro punto de vista, las acciones municipales se soportan en el
documento estratégico por excelencia, el Presupuesto Municipal: Situacion de
estabilidad presupuestaria con remanente positivo.

Por ultimo, la organizacién responde a un modelo clasico de organigrama. El
Equipo de Gobierno, formado por 12 Concejales de un total de 21 con que cuenta
la Corporacion Municipal, se estructura en dos Tenencias de Alcaldia, Economia,
Hacienda y Administraciéon Publica y Urbanismo, Medio Ambiente y Servicios
Puablicos. Los Grupos de la Oposicién (PSOE, 4 concejales; IU-LV, 3 concejales;
UPyD, 2 concejales) no disponen de acceso a las herramientas de e-
administracion.



ANALISIS DAFO

Se trata de una de las herramientas mas generalizadas dentro del proceso
de decision estratégica: el DAFO, permitird definir, por un lado, las Debilidades y
Fortalezas, que se circunscriben al ambito interno de la organizacion, y las
Amenazas y Oportunidades que pertenecen al entorno, al ambito externo de la
organizacion.

El objetivo que se extrae de su utilizaciébn es ayudar a una organizacion a
encontrar sus factores estratégicos criticos para, una vez identificados, utilizarlos y
apoyar en ellos los cambios organizacionales: consolidando las fortalezas,
minimizando las debilidades, aprovechando las oportunidades, y eliminando o
reduciendo las amenazas.

La aplicacion de la herramienta DAFO requiere definir como debilidades
aguellos aspectos que limitan o reducen la capacidad de desarrollo efectivo de la
estrategia de una organizacion, constituyen una amenaza para la organizacion y
deben, por tanto, ser controladas y superadas.

En el ANALISIS se revelaron como posibles problemas determinadas
circunstancias, en cada uno de los subsistemas, que constituyen DEBILIDADES
de la Organizacion:

PERSONAS: Crecimiento focalizado y deficiente distribucion de las cargas
de trabajo. No existen entornos colaborativos

TECNOLOGICO: No existe un Plan de Sistemas .

ADMINISTRATIVO Y DE PRODUCCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS:
Es preciso definir procesos, simplificar, reducir cargas , aplicar criterios de
colaboracién y de coproduccioén de servicios

ESTRATEGICO: Implantar totalmente la administracion electronica

ESTRUCTURAL: Modelo clasico burocratizado . Descentralizacién en las
Tenencias de Alcaldia.

Ademas, existen otras circunstancias que por su importancia no pueden
dejar de citarse; la separacion fisica del Departamento de Urbanismo , que se ha
trasladado al barrio de La Estacion, plantea problemas en la gestién diaria de
asuntos.

Por lo que se refiere a las FORTALEZAS o puntos fuertes, entendidas como
capacidades, recursos, posiciones alcanzadas y, consecuentemente, ventajas que
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deben y pueden servir para explotar oportunidades, debe traerse a colacién, una
vez mas, el modelo clasico de organizacion imperante en este Ayuntamiento.

Los actos definitivos y muchos de trdmite, se acomodan a modelos que dan
un cierto aspecto de uniformidad en la produccion documental del
Ayuntamiento .

El tamafio de la Plantilla determina un conocimiento personalizado que
permite, a su vez, ejercer influencias en el modo de trabajar.

Ha reportado una ventaja adicional la estabilidad en el desempefio de los
puestos reservados a Funcionarios con Habilitacion.

La posible implicacion de los directivos en estas tareas de
modernizacién significa una ventaja en el momento actual.

El resultado presupuestario arroja una situacion de estabilidad
presupuestaria.

El Programa de Gobierno Municipal vy la atencion personal de la Alcaldia
en el seguimiento del proyecto de Modernizacion es una fortaleza para el desarrollo
del Plan.

Se define como amenaza toda fuerza del entorno que puede impedir la
implantacion de una estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los
riesgos de la misma, o los recursos que se requieren para su implantacién, o bien
reducir los ingresos esperados o su rentabilidad. Examinado el entorno deben
calificarse como AMENAZAS las siguientes:

N La paralizacién del desarrollo en el nuevo barrio de La Estacién: financiacion de
los servicios publicos disefiados y en funcionamiento para una poblacién cuatro
veces mayor que la actual.

N Paralizacion del nuevo modelo de actividad econdmica: Ciudad del
Conocimiento, parque tecnoldgico e industrial y centro de empresas.

N El impacto de la crisis econOmica generalizada y una revision en profundidad
del Ordenamiento Juridico a golpe de legislacion extraordinaria via decreto ley.

N Un 24,9% de la poblacibn empadronada se encuentra entre la que podria
plantear dificultades en el manejo de las tecnologias de la informacion.

Se definen como oportunidades todo aquello que pueda suponer una ventaja
competitiva para la organizacion, o bien representar una posibilidad para mejorar
su posicion. Se han detectado las siguientes OPORTUNIDADES:

7 Colmenar Viejo pertenece a la Segunda Corona Metropolitana de Madrid,
donde se han registrado fuertes crecimientos de poblacion: en el quinquenio



2000/2005, Colmenar Viejo experimentd un crecimiento del 45,4% de
poblacién.

7 El 7,4% del saldo de empleo en ese mismo periodo ha sido acumulado por la
Segunda Corona Metropolitana, a la que pertenece Colmenar Viejo. Asimismo,
en Educacion, Sanidad y Servicios Sociales destacan Collado Villalba y
Colmenar Viejo y en Industria, Algete y Colmenar Viejo obtienen valores por
encima de la medida del modelo.® Futuros usuarios de e-administracion.

7 Segun la Memoria anual de Desarrollo Local, en el mes de diciembre de 2011,
los indicadores de Colmenar Viejo eran los siguientes: Poblacion Activa, 32.193
personas. Paro registrado, 3.518 personas, equivalente a una tasa de 10,93%.

7 Por dltimo, la pujanza del tradicional Sector ganadero, de notable impacto
econdémico, se ha visto muy reforzada con la fabricacién de productos lacteos
de ganaderia ecoldgica.

9 Estudio de los Procesos y Logicas territoriales del Area Metropolitana de Madrid. Dr. Luis Cortés Abacal, Equipo de investigacion Universidad
Complutense de Madrid. 2005.
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ENTORNO

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Paralizacion del desarrollo en el Fuerte crecimiento de poblacion, un

nuevo barrio de La Estacion. 45,4% en los afios 2000-2005......... 2

F:’Jnt;ellir(l:((:)lsamon de nuevos servicios 3 Poblaciéon en desempleo por debajo

PUDIICOS......cvviiiiieeee e de la media de la Comunidad de

Dificultades para cambio de modelo Madrid. Especialmente en Industria

actividad econémica...................... 2 Y SEeIVICIOS. c.oiiiieiiieeiiee e 3

Impacto de la crisis econémica Practicas de benchmarking:

generalizada y revision en Experiencias de éxito en otros

profundidad del Ordenamiento Ayuntamientos..........ccceeeeeeeereeennnnn. 3

JUMNICO. v 3 Crecimiento del Sector Servicios,

Brecha tecnologica: dificultades en Educacion, Sanidad y Servicios

el manejo de las tecnologias de la Sociales: futuros usuarios de e-

informacion. ..........cccoeeeeieiiiiiiiieinns 3 administracion. ............ccccceeeeeeeeen. 3
Total puntuacion 11 | Total puntuacion 11

INTERNO
DEBILIDADES FORTALEZAS

No existen entornos colaborativos, Modernizacién de procesos en la

no se han materializado técnicas Secretaria General. .............ccceeen. 3

de trabajo en grupo. ............ceeee. 3 Atencion personal de la Alcaldia en

No existe un Plan de Sistemas que el seguimiento del proyecto de

marque las lineas de actuacion...... 1 Modernizacion. ...........cccccvvvvvvennnnnns 2

No estan definidos procesos, no Estabilidad de los puestos

han sido aplicados criterios de reservados a Funcionarios con

colaboracién y de coproduccion de Habilitacion. Implicacion de los

SEIVICIOS. .oviiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 3 directivos en estas tareas de

Separacion fisica del Departamento MOdernizacion. ...........ccccevvvevveeennns 1

de Urbanismo............ccceevvvvnnennnnn. 2 Estabilidad presupuestaria y sin

No existe un protocolo de atencion endeudamiento............cccoeeeeeeeeeennn. 2

ciudadana: No se dispone de un Modelo clasico por organigrama:

sistema de quejas y sugerencias. .. 3 Uniformidad en la produccién

documental del Ayuntamiento......... 1
Total puntuacion 12 | Total puntuacion 9
Diagnostico: VULNERABILIDAD




De todo ello se deducen las siguientes caracteristicas :

1.- Ayuntamiento burocratizado: Procesos no definidos. Desconocidos en su
totalidad para todos los que deben intervenir, lo que genera tiempos muertos y
tramitaciones excesivamente largas.

2.- Administracion fuertemente descentralizada en las dos Tenencias de
Alcaldia. Necesidad de establecer filtros y controles.

3.- Diferentes sedes para los Servicios Municipales, especialmente de
Urbanismo respecto de Secretaria e Intervencion.

4.- Deficiente atencién a los Ciudadanos. No existe un protocolo de atencién
ciudadana ni sistema de quejas y sugerencias. No existen indicadores de
satisfaccion ciudadana.

5.- La informacion a los ciudadanos no sigue protocolos, no existe
multicanalidad. Cuando afecta a procesos transversales es una informacion
incompleta y, por tanto de baja calidad.

6.- La Modernizacidn no se ha extendido a toda la Organizacion. No se
utilizan las herramientas de e-administracion para mejorar la informacion y la
atencion a los Ciudadanos.

7.- No existe una cultura de cambio ni, en particular, una orientacién a
procesos vy resultados.

De manera que el Plan se disefia a partir de la experiencia en un proceso
de la Secretaria General, con la intencibn de que pueda actuar como fuerza
tractora en los restantes departamentos municipales, liderandose directamente por
la Alcaldia y por la Secretaria General a través de equipos multidisciplinares de
trabajo que catalicen la participacion de todos los actores implicados y mejora
continua.

Este proceso sera tomado como caso de éxito y referente para el resto de
procesos de la Organizacién. Las herramientas de mejora pivotaran sobre la
aplicacion de los instrumentos de la administracion electronica (reingenieria,
reduccion de cargas, transparencia, “open data”, distribucién cargas de trabajo,
formaciéon y administracibn 2.0), con una especial atencion hacia la
simplificacion de procedimientos.
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Oportunidades de mejora

Aquellas que el Plan puede explorar porque conduciran a la Organizacion
por un camino de mejora continua:

v' Simplificar y agilizar los tramites mas importantes, desde la definicién de
formularios, reduccion de cargas administrativas vy disefio de los
procesos .

v" Facilitar al ciudadano la informacién pertinente y actualizada. La oficina de
Atencion al Ciudadano se transformara en Punto de A tencidn Integral al
Ciudadano . Multicanalidad al servicio de una informacion integral.

v" Promover y facilitar la colaboracién de quienes estan llamados a intervenir.

v' Implantar una adecuada politica de formaciébn , en materias como la
atencion a los ciudadanos, técnicas de mejora de procesos y trabajo en
equipo.

v Evaluar los resultados e iniciar el camino hacia la definicion de indicadores
de gestion: Medir para mejorar .

Por el contrario, el eventual fracaso del Plan significaria un nuevo retraso en
la tarea de modernizacion que el Equipo de Gobierno se ha propuesto; desanimo
entre el Personal cuya colaboracion se pretende y, en definitiva, un alejamiento del
Ayuntamiento de las politicas de modernizacion, simplificacion y reduccion de
cargas administrativas.

El Plan tiene como objetivo favorecer un cambio en la cultura
organizativa , mediante las herramientas de administracion electronica,
consolidando las fortalezas, minimizando las debilidades, aprovechando las
oportunidades, y eliminando o reduciendo las amenazas.

Para desarrollar el Plan se proponen dos LINEAS DE ACTUACION ,
entendiendo éstas como puentes entre el presente y el futuro:

Indicaran el rumbo en el que debe trabajarse de manera permanente vy, al
mismo tiempo, definirdn el nuevo modelo de la Organizacibn , comportandose
como los medios idéneos para procurar la construccion de la Vision.

Estas LINEAS DE ACTUACION se corresponden con los Obijetivos
estratégicos expresados en la planificacion del Gobierno Municipal. Dichos
objetivos estratégicos se desarrollaran a través de OBJETIVOS OPERATIVOS en
cada una de las Lineas, (administracion electronica, gestion por procesos,
simplificacion y reduccion de cargas, nuevas oficinas de atencion integral a los
ciudadanos). Finalmente los objetivos operativos estructurados en fases se
desarrollardn en diferentes ACCIONES.



LINEA DE ACTUACION 1: Mejora de procedimientos. Sim plificacién de

los tramites administrativos.

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

Gestion Econdémica y Administracion mas eficiente: “UN AYUNTAMIENTO
SANEADO Y SIN DEUDAS COMO MOTOR PARA EL CRECIMIENTO
ECONOMICO.”

OBJETIVOS OPERATIVOS:

Eficiencia e innovacién de los servicios municipale s a través de la
Administracion electronica.

Optimizacion de la produccion de los servicios muni cipales con la
aplicacion de la Gestion por proceso.

LINEA DE ACTUACION 2: Creacion de Puntos de Atencié  n Integral.

OBJETIVO ESTRATEGICO: PROGRAMA DE GOBIERNO MUNICIPA L

“Cercania con la ciudadania, Creacion de Puntos de Atencion al
Ciudadano”.

OBJETIVOS OPERATIVOS:

Simplificacion y reduccién de cargas soportadas por la ciudadania.
Nuevas oficinas de atencion integral a los ciudadan  os, modalidad 060.
En tanto que las estrategias del Programa de Gobierno municipal son

compatibles con las acciones disefiadas en el Plan, la probabilidad de éxito se
incrementa razonablemente.
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2. DESARROLLO DEL PLAN DE MEJORA

El desarrollo del Plan daréa respuesta a las lineas de actuacién definidas:

2.1. LINEA DE ACTUACION: “Mejora de procedimientos.

Simplificacion de los trdmites administrativos

La herramienta de administracion electrénica, e-administracion, facilitara el
contacto sin barreras entre Ciudadanos y Administracién: Permitird4 habilitar nuevos
canales de comunicacion no presenciales, Internet, telefonia movil, etc.

No se pretende una aplicacion de teorias organizativas, sino al contrario,
técnicas sencillas, de mejora y simplificacién: Partiendo de los procedimientos que
existen, analizar las posibilidades de mejora, desde el momento en que el
Ciudadano accede a la Administracion, modificandolos para hacerlos mas
eficientes, reduciendo ademas las cargas administrativas. Todo ello con base en
las herramientas de e-administracion.

Se propondra como modelo el proceso definido en Secretaria General como
“Acuerdos Junta de Gobierno”, con las adaptaciones precisas. Y se modificara la
metodologia: modelo participativo de gestion del cambio.

La estructura del analisis es la siguiente:

PRIMERA FASE. PREPARACION Y DISENO DE ACCIONES..

0 Formacion de equipos de trabajo para la seleccién de procedimientos objeto
de mejora. Asignacion de responsabilidades internas.

0 Seleccion de procesos sobre los que se propondran actuaciones.

0 Aprobacion de Plan de formacion.

0 Constitucion de equipos encargados de evaluar los objetivos.

SEGUNDA FASE. DESARROLLO DE LAS ACCIONES.

0 Andlisis de las series cronoldgicas de datos. Medicion.
0 Elaboracion de documentos descriptivos del proceso seleccionado.
0 Identificacion de mejoras.

TERCERA FASE. EVALUACION DE LAS ACCIONES.

0 Cronograma de las acciones a implementar.
o] Definicion de indicadores.
0 Evaluacion de las mejoras. Designacion de Responsables de la evaluacion

continda.



2.1.1.PRIMERA FASE. PREPARACION Y DISENO DE ACCION ES.

2.1.1.1. Formaciébn de equipos de trabajo para la se leccion de
procedimientos objeto de mejora. Asignacion de resp onsabilidades
internas.

Se crearan diferentes Equipos de trabajo , uno, de Coordinacion y ademas,
los que se precisen para cada proceso cuya definicion se abordara paulatinamente.
Seria conveniente también considerar la constitucion de un Comité de direccion
en el que participen los responsables del Equipo de Gobierno que la Alcaldia
designe, asi como las Funcionarias con habilitacion. En ningin caso deberia
formarse por mas de cinco personas, porque se busca la operatividad y la
inmediacion en las decisiones a adoptar.

El Grupo de Coordinacion tendra caracter estable y composicion fija. Su
objetivo sera coordinar las actuaciones en todas sus fases y dirigir el desarrollo del
Plan de Mejora. Se ha considerado prioritaria la participaciéon directa del Equipo de
Gobierno.

La composicion y responsabilidades del Grupo de Coordinacion se
describen el Recuadro 4 del anexo IV.

Para el analisis de los procesos que sean seleccionados se prevé la
creacion de unos Grupos de trabajo especificos , cuya composicion estara
directamente relacionada con las areas afectadas por cada proceso. Se incorpora
la descripcion y definicion de responsabilidades en el Recuadro 5 del anexo IV.

2.1.1.2. Seleccion de procesos sobre los que se pro  pondran actuaciones.

Desde la teoria de la gestidon por procesos, las prestaciones publicas estan
formadas por una serie de servicios individuales integrados en una cadena de
valor . Es decir, en cada una de las fases por las que va pasando la prestacion, los
agentes que intervienen aportan valor al proceso en su conjunto, comportandose
internamente como receptores y como proveedores. De manera que “el analisis
de procesos implica una vision dinamica de como la organizacion afade
valor en sus actividades y su estudio supone una me  jora continua de como
se hacen las cosas” .*°

10 Ramié, 1999. (citado en Gestién por procesos en la Administracion Local. Ministerio Administraciones Publicas, 2006).
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La administracion municipal integra un conjunto de procesos que obedecen
a las necesidades y expectativas que tienen los Ciudadanos. Si el Plan de Mejora
pretende cambiar la cultura de esta Organizacion, simplificar procedimientos, en
suma, mejorar la eficiencia, es una cuestion prioritaria conocer cuales son las
expectativas. Sin embargo en la situacion actual, la Unica posibilidad es
cuantificar el tipo de demandas que los Ciudadanos dirigen al Ayuntamiento.

Los procesos han de orientarse a satisfacer dichas necesidades y para ello
han de estar disefiados desde la perspectiva del valor agregado, nada de lo que se
haga en un procedimiento puede ser neutro, sin valor.

El Plan propone analizar aquellos procesos cuya importancia, conforme a los
criterios que se sefalaran, resulten de mayor relevancia; estudio que iniciara el
nuevo horizonte de cambio

El Grupo de cada proceso trabajara tomando como referencia las mejoras
introducidas en el procedimiento que se ha sefialado como modelo: “Acuerdos
Junta de Gobierno”.

No se pretende descender al detalle de todos los procesos, si no, en el
desarrollo de este plan, concretar cuales son los que generan o producen un mayor
numero de expedientes o que tienen una mayor demanda de los ciudadanos.

Conocidas las necesidades de los Ciudadanos, se dispondra de un primer
criterio de selecciéon: Potenciales usuarios de cada procedimiento.

Se recomienda seleccionar aquellos procedimientos que afectan a mayor
ndmero de usuarios externos/internos.

Este criterio ha sido utilizado para la definiciobn y mejora del procedimiento
modelo “Acuerdos de la Junta de Gobierno” donde se ha atendido al mayor numero
de usuarios, en este caso, principalmente internos, aunque debe recordarse que
los diversos procesos del Ayuntamiento concluyen en una decision, de Organo
unipersonal (Alcaldia o Tenencias de Alcaldia) o de 6rgano colegiado (Junta de
Gobierno o Pleno). Es decir, el proceso de adopcion y notificacién de los
acuerdos es trascendental en un alto porcentaje de procesos .

De las series histéricas de datos obtenidas a partir del Registro General de
Entrada y Fichero de Acuerdos y Decretos, se han obtenido los resultados que
pueden ser consultados en la Tabla VIII: Procesos ordenados por mayor niumero
potenciales usuarios, afio 2011.

Un segundo criterio de actuacion recomendado es el de seleccionar
procesos en los que intervengan un mayor numero de areas de trabajo: Los
procesos mas transversales dentro de la organizacién. En esos procesos tan sélo
algunos de los funcionarios que intervienen disponen de un conocimiento total




sobre el mismo. De manera que es muy probable que se observen oportunidades
para introducir mejoras.

El tercer criterio que sera utilizado en la seleccion estd referido a los
procesos que, desde la observacion directa, cuando finalmente son despachados a
los érganos de Gobierno, plantean dificultades: Excesiva duracion, puntos muertos,
falta de definicion de las sucesivas fases.

Para realizar la ponderaciéon de los criterios se asignan las siguientes
valoraciones:

5 puntos al criterio 1
5 puntos al criterio 2
4 puntos al criterio 3
Todos ellos se reajustaran conforme a la siguiente regla:

Coeficiente multiplicador de 3 puntos, si la concurrencia del criterio es muy
acusada; 2 puntos, cuando es notable, y 1 punto si es practicamente inapreciable.

Con la mirada puesta en la “Creaciéon de Puntos de Atencion Integral
(PAI)” que se orienta mas directamente hacia los Ciudadanos, ha de recordarse la
importancia de la Sede electrénica en tanto que, ademas de garantizar el
cumplimiento de deberes impuestos por la Ley 11/2007, permitira que los
Ciudadanos se comuniquen con la administracion en el momento que elijan, 24
horas, 365 dias, consiguiendo una ahorro de costes de la gestion. Es decir, una
perspectiva a considerar en la seleccion de los procesos a analizar debe ser la de
la posible implementacion del inicio del proceso desde la Sede electronica.

Por ello, como criterio adicional para ordenar las prioridades de actuacion
una vez seleccionados los procesos con arreglo a esos criterios, se propondra
tener en consideracion la facilidad/dificultad de iniciar el proceso en la Sede
electrénica.

No obstante debe advertirse que los formularios en la Sede no deben
significar sino un canal especifico para realizar un tramite porgue incorporan una
guia para su cumplimentacién; pero los ciudadanos podran utilizar siempre la
llamada instancia genérica o formulario de propdsito general.
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Tabla I. “Seleccidon de procesos clave del Ayuntamie  nto aplicada ponderacion de criterios.
Datos del afio 2011”

Procesos Usuar_ios Areas Denjorg§ Total

Potenciales  Transversales tramitacion valor

Acuerdos Junta de Gobierno 15 15 4 34
Registro General de Entrada 15 15 4 34
Licencias de Actividad 10 10 12 32
Licencias Urbanisticas 10 10 12 32
Padrén Municipal 15 5 4 24
Inscripciones Cursos Area de Cultura 15 5 0 20
Bonificaciones / Exenciones 5 5 8 18
Recursos Tributarios y Reclamaciones 5 5 8 18
Aplazamiento / Fraccionamiento Pago 5 5 4 14

Fuente: Elaboracién propia

El procedimiento que representa mayor interés, dado el caracter transversal
y el potencial de usuarios, es el de Acuerdos Junta de Gobierno. Este proceso ha
sido objeto de mejora con la herramienta de e-administracion a partir del segundo
trimestre del presente afio.**

Ha de advertirse que su valoracion en la Tabla anterior se ha realizado
conforme a la descripcion del proceso antes de la introduccion de Mejoras. Se
detallara la situacion en el apartado correspondiente.

En segundo término, el incremento reciente del nimero de usuarios
potenciales aconsejaria seleccionar los procesos de fraccionamiento/aplazamiento
de tributos y precios publicos. Sin embargo, segun el analisis de datos del primer
semestre de 2012, el total de Entradas para el Departamento de Urbanismo ha sido
de 1194 documentos, incluyendo todos los conceptos.*? Es decir, ademas de por su
caracter transversal deberian priorizarse los procesos de Urbanismo.

Por ultimo, las exigencias de los procesos en la atencion presencial del
S.A.C. vienen motivadas por el altisimo numero de usuarios potenciales. Utilizando
benchmarking, se definird el catalogo de servicios o portfolio ademas de los
compromisos de respuesta, orientando el funcionamiento hacia una administracion
de calidad.

Las actuaciones, logicamente, deben comenzar por la creacion de los
equipos de trabajo. Sera necesaria la colaboracion de los Funcionarios con
Habilitacion por ser quienes ostentan las respectivas jefaturas de los Servicios

11 Ver Gréfico 9 Duracién del proceso acuerdos junta de gobierno en jornadas de trabajo

12 Ver Tabla IX Reparto de documentos de entrada al Departamento de Urbanismo.



centrales o de soporte y ademas ejercen una importante capacidad de liderazgo.
Se incorporara el departamento de Informatica para asegurar que las tecnologias

garantizan el quién, el como y el dénde va a estar disponible la informacion.

o

Creacion de los Grupos de Proceso Area de Urbanismo y Territorio.

" Licencias urbanisticas: Obras, Actividades, Primera ocupacion.
" Planeamiento
" Ejecucion de Planeamiento.

Creacion de los Grupos de Proceso Area de Personas.

. Subvenciones a proyectos.
" Ayudas a Personas (SAD, Emergencia, Igualdad).
. Cursos y Talleres.

Creacion de los Grupos de Proceso Contratacion y compras.
. Compras y suministros.
" Licitaciones procedimiento abierto

Creacion de los Grupos de Proceso Area de Recaudacion.

" Fraccionamiento de pago de tributos.
" Devolucién de ingresos indebidos

" Procedimiento de apremio.

. Bonificaciones/Exenciones

Creacion de Grupo de Proceso Informacion al Ciudadano.

. Informacién y consultas expedientes.
" Padréon Municipal.
= Registro General.
" Inscripciones a cursos y actividades.

. Quejas y sugerencias.
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* Creacion de Equipo de trabajo en el proceso ACUERDOS JUNTA DE
GOBIERNO. Este equipo es el unico que se halla en pleno funcionamiento.
Todas las mediciones, la deteccion de problemas y las acciones de mejora
han sido fruto de sus reuniones de trabajo.

2.1.1.3. Aprobacion de Plan de formacion.

Una de las Oportunidades de Mejora para la Organizacion se concretaba en
la implantacion de una adecuada politica de formacion , tanto en administracion
electrébnica como en la atencion a los ciudadanos, técnicas de mejora de
procedimientos y trabajo en equipo.

Se precisara contratar un plan de formacion en el area de Procesos, dado
que no existe departamento municipal de Calidad. Se elevara propuesta a la
Primera Tenencia de Alcaldia, de Hacienda y Personal, para que pueda incluirse
entre las acciones formativas que son objeto de negociacion con la Comision de
Seguimiento del Convenio/Acuerdo™®.

2.1.1.4. Constitucion de equipos encargados de eval uar los objetivos.

En primer lugar se identificaran las areas que se denominaran propietarias
del proceso: aquellas en las que se resuelven la mayoria de tramites.

El/La titular de dicha area tendra las siguientes funciones:

= Responsabilidad global del proceso: Procurar la eficiencia.

= Asegurar relaciones con otros titulares de éareas propietarias de
procesos.

= Seleccionar las personas que formaran el equipo encargado de evaluar
los objetivos y formular propuestas acerca de indicadores.

Se recomienda una sencilla metodologia en el proceso de evaluacion que
tomara como modelo el de Acuerdos Junta de Gobierno:

Fijacion de los criterios para la recogida de datos, incluyendo las fuentes de
informacion, la sistematizacion de la obtencion y las unidades de medida para cada
tipo.

Recogida de datos segun los parametros establecidos.

13 La dotacién presupuestaria anual de Formacion y Cursos es negociada con la Junta de Personal y Comité, en todo caso.



Valoracion de la informacion obtenida segun los Indicadores.

Retroalimentacion del proceso.

2.1.2.SEGUNDA FASE. DESARROLLO DE LAS ACCIONES.

2.1.2.1. Analisis de las series cronologicas de dat  o0s. Medicion.

En la Tabla X del Anexo | se detallan los expedientes que han sido
seleccionados de modo aleatorio, con el objetivo puesto en los procesos que, en
principio, se considera prioritario definir. Los criterios que se han utilizado han sido:

¥ Expedientes terminados en el afio 2012.

¥ Fuente de datos: Fichero de acuerdos Junta de Gobierno y Decretos y
Registro de Salida. **

¥« Medicién realizada: Tiempo medio por proceso.

14 Tabla X Tabla series expedientes y descripcion de plazos individuales. Procedimiento empleado: muestreo a partir datos Registro de salida y Fichero

de acuerdos/decretos
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El resultado final de las mediciones permite establecer los tiempos medio de
tramitacion:

Tabla Il. “Tiempo medio de tramitacién de procedimi  entos”

TRAMITE DIAS
ACUERDOS JUNTA DE GOBIERNO 8 dias
RECURSOS Y RECLAMACIONES TRIBUTARIAS .

; 9 45 dias
Proceso Area de Recaudacion
BONIFICACIONES / EXENCIONES .

A = 50 dias
Proceso Area de Recaudacion
APLAZAMIENTO / FRACCIONAMIENTO PAGO 25 dias
Proceso Area de Recaudacion
LICENCIAS DE ACTIVIDAD 270 dias
Proceso Area de Urbanismo Yy territorio
LICENCIAS URBANISTICAS 80 dias
Proceso Area de Urbanismo vy territorio
REGISTRO GENERAL (ENTRADAS) <2 dias
Grupo de Proceso SAC -
PADRON MUNICIPAL <2 dias
Grupo de Proceso SAC -

Fuente: Elaboracion propia
2.1.2.2. Elaboracién de documentos descriptivos del proceso seleccionado.

En primer lugar deberan describirse los procesos a mejorar. En este
documento se configuran las fichas modelo del proceso, que seran tomadas como
referencia en los trabajos a realizar.

Se tendran en cuenta las variables que han sido adaptadas de la Teoria a
una Organizacion en la que no existe, aln, gestién por procesos™: Se incorpora la
ficha tipo descriptiva en la Tabla XI del Anexo I,

El procedimiento seleccionado como fuerza de atraccion para los restantes
es el de “Acuerdos de Junta de Gobierno” porque se ha definido completamente,
se han analizado las oportunidades de mejora con herramientas de e-
administracion y los primeros datos de la evaluacién son positivos.

A partir de este momento el Plan se centrara en definir y sefialar las mejoras

introducidas en el Proceso “Acuerdos de Junta de Gobierno”.

15 Guias de apoyo a la Calidad en la Gestion Publica Local. Parametros definicién proceso. FEMP



El Equipo de trabajo comenzd por identificar aquellas cuestiones que
producian deficiencias en el proceso; fueron agrupadas en categorias: Equipos,
Entorno, Métodos y Personas. Para visualizar correctamente todas las cuestiones
gue, adn siendo en su mayoria ajenas a la propia Secretaria General , producian

deficiencias en el proceso, se elaboré el Diagrama de causa-efecto:

llustracién 2. Problema a resolver. Diagrama de cau  sa efecto

UBICACION DE LOS
DEPARTAMENTOS EN
. PROBLEMAS DE DIFERENTES EDIFICIOS
APLICACIONES INFORMATICAS PROBLEMAS DE SEGURIDAD EN ARCHIVO DE
NO COMPATIBLES LOS ARCHIVOS DE TEXTO EXPEDIENTES.

DEMORAS EN LAS
NOTIFICACIONES POR EL

T DEFICIENCIAS EN EL
DIFICULTAD ACCESO A N PROCESO
EXPEDIENTES| ACUERDOS JUNTA DE GOBIERNO
— T

EXPEDIENTES REMITIDOS — PROPUESTAS SIN FORMATO FALTA %%'G‘\fggﬂ?k'%'\‘ DELA
FUERA DE PLAZO

TAREAS COMPARTIDAS
—
—
REEDICION DE TEXTOS ~ DESCONOCIMIENTO DEL. PRgi;%":‘;SDDE‘iTRi‘s:J%ON
TRAMITACION ~ PROCESO

‘ w DILATADA EXAMEN DE ASUNTOS
SOLO EN SECRETARIA
| EXPEDIENTES
| INCOMPLETOS
PERSONAS
METODOS | couorueson [PERSONAS|
FISCALIZACION DEL
GASTO

Una vez identificados los problemas se dedicaron esfuerzos a disefiar las
soluciones con unos objetivos principales que eran alcanzables con la herramienta

de administracion electrénica:

Reducir tiempos de busqueda de informacion. Facilitar el acceso a los
expedientes. Reducir problemas en la reedicion de textos. Reducir el tiempo de

trabajo efectivo incrementando la eficiencia.

Como consecuencia de estas sesiones de trabajo se advirtié la conveniencia

de plasmar en un diagrama los diferentes requerimientos de este proceso:
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llustracion 3. Diagrama de flujo “Acuerdos de Junta

de Gobierno.
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La Ficha descriptiva del proceso consta en la Tabla XII del Anexo I.




Recuadro 1. Analisis: Identificacion de mejoras
ACUERDOS JUNTA DE GOBIERNO.

PROBLEMAS IDENTIFICADOS: En la reunién celebrada por el Equipo del proceso se elaboré el diagrama de causa-efecto’® en el que se identifican las
deficiencias, disefiandose a continuacion las Mejoras del proceso con las herramientas de e-administracion:

ASUNTO

Expedientes

PROBLEMA

Remisibn de  expedientes incompletos los

Departamentos.

por

MEJORA

e-administracién : Acceso al expediente integro, incluso
los relacionados®’, “expedientes con herencia”

Propuestas

Propuestas en papel, sin formato. Ficheros de texto no
garantizan fidelidad con el documento papel.

Fichero formato pdf con firma electronica: Seguridad.
Facilita confeccién de acuerdos, no reeditar

Rechazo de Expedientes

Falta de informes o de fiscalizacion del gasto. No inclusion
orden del dia

Expediente electronico posibilita trabajar en linea varios
departamentos. Inclusién Orden del Dia.

Convocatoria

Traslado fisico del expediente completo para revisién por
Alcaldia: Demoras en la firma de la convocatoria

Despacho del expediente completo en e-administracion

Notificacibn convocatoria

Fotocopias: exclusivamente a los Miembros de la Junta de
Gobierno.

Despacho fichero con la firma validada de Secretaria a
toda la Organizacion.

Informacién expedientes.

Los Miembros de la Junta de Gobierno debian examinar
los expedientes en la Secretaria General.

Despacho electrénico del expediente completo: Pueden
ser revisados y consultados hasta que finaliza la sesion:
Carpeta de usuario, en cualquier equipo informatico y
desde dispositivos de movilidad (tablets, smartphones)

Celebracion de la sesién

Deficiente informaciéon: Resumen de los asuntos durante la
sesion.

Posibilidad de consultar expediente simultaneamente en
distintos equipos: Mejora en productividad, reduciendo
tiempo y costes

Confeccién del acta

Falta de seguridad en los datos: archivos modificables o
repetidos.

Reutilizacion de archivos de texto con la garantia de
certeza del pdf firmado. Reduccion significativa de
errores materiales en acuerdos adoptados

Despacho electronico y devolucion de
expedientes

Traslados, en papel, a Registro General; servicio de
Correos 0 Notificadores municipales. Expediente no
disponible por el Departamento hasta completar el proceso

Despachos electrénicos a Departamentos con copia del
acuerdo adoptado en un tiempo maximo 24 horas desde
la sesion

Despacho diferido a Registro General de
Salida

Demoras en la salida de notificaciones y despacho a
Correos

Secretaria realiza despachos diferidos del
General: elimina demoras.

Registro

Despacho a Carpeta Ciudadano para
Interesados Sede

Servicio de Correos o Notificadores municipales: Demoras

Usuario Sede: notificacion en su Carpeta Ciudadano,
previo aviso en su moévil o mail, en plazo maximo de 48
horas.

16 Ver llustracion-2. Diagrama causa efecto

17 Ver llustracion 5. Expediente Junta de Gobierno. Acceso a expediente relacionado con otro incluido en el orden del dia.
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2.1.3. TERCERA FASE. EVALUACION DE LAS ACCIONES.

2.1.3.1. Cronograma de las acciones a implementar.

Conseguir que el proceso Acuerdos de Junta de Gobierno actie como
fuerza tractora para otros procesos requerira elaborar una guia de actuacion que
concretara las etapas seguidas para identificar las oportunidades de mejora. En el
Anexo correspondiente se incorpora el Recuadro n°® 6 Guia de actuacion, que en el
momento de redactar este Plan se halla en proceso de aprobacion.

Para visualizar las acciones de mejora en el proceso de Acuerdos Junta de
Gobierno, se ha incorporado en el Anexo lll, la llustracion 4 que superpone dichas
mejoras en el diagrama del proceso.



Tabla Ill. “Cronograma desarrollo linea de Actuacio n Uno”

LINEA 1.

ACCIONES

2013
i1 v v ve vl vl IX X Xl XI |

Constitucién equipos de proceso

Aprobacién de Equipos y
reglamentos internos.

Identificacion de problemas.
Diagrama de causa-efecto de
cada proceso.

Confeccion de plantillas y
circuitos de firma.

Carpeta de expediente cerrado
en e-administracion

Elaboracion de la ficha del
proceso.

Implementacién de circuitos de
firma.

Definicién de alarmas de tiempo
en agendas responsables
procesos.

Identificacion de mejoras

Definicién de indicadores.

Confeccién del manual de
procesos de la Organizacion

Informes de la evaluacién

Informe final Comité Direccién

Fuente: Elaboracién propia

2.1.3.2. Definicidn de indicadores. Proceso modelo.

El proceso en el que se ha centrado el Plan por su capacidad de actuar de
modelo en otros procesos, “Acuerdos de Junta de Gobierno”, es de apoyo,
entendiendo por tal uno de los que facilitan el desarrollo de las actividades que
integran los procesos clave; su caracteristica principal es la capacidad de generar

valor afiadido al cliente interno.

INDICADORES: Los Indicadores propuestos toman como estandar el
correspondiente a la realizacion del proceso con anterioridad a la aplicacion de
las herramientas de e-administracion.
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INDICADORES DE PROCESO

Mediran el numero de actividades realizadas correctamente y el tiempo
medio utilizado en la actividad (sesion semanal).

« Tiempo medio de despacho de acuerdos adoptados a los
Departamentos y a Interesados.

* Numero de despachos realizados/dia a partir de la firma del Acta.
* Numero acuerdos corregidos en cada sesion.

DEFINICION DE LOS INDICADORES

(1)Reducir el tiempo medio de despacho de los acuerdos adoptados en cada
sesion celebrada por la Junta de Gobierno.

Estandar: Tiempo medido antes de la mejora del Proceso, cuatro dias
habiles excluido el de convocatoria.

(2)Incrementar progresivamente el numero de despachos de acuerdos
realizados diariamente.

Estandar: 20 despachos jornada de trabajo.

(3)En el afio 2013, eliminar el 90% de los errores producidos en la identificacion
de destinatarios/transcripcién de datos de los informes.

Estandar: Media actual 20 errores/afo.

INDICADORES DE RESULTADO

Mediran la eficiencia, la efectividad del servicio o la eficacia del sistema
establecido en el despacho de asuntos de la Junta de Gobierno.

* Numero de asuntos tratados como urgentes en cada sesion

* Reclamaciones de expedientes por los Departamentos

DEFINICION DE LOS INDICADORES

(4)Reducir porcentaje de asuntos tratados fuera del orden del dia en cada
sesion celebrada por la Junta de Gobierno.

Estandar: Numero de asuntos urgentes por sesion, promedio actual,
cuatro en cada sesion.



(5)Reducir el promedio de reclamaciones de los expedientes por los
Departamentos, una vez adoptado el acuerdo por la Junta de Gobierno.

Estandar: Entre 4 y 6 reclamaciones semanales.

INDICADORES DE ESTRUCTURA

Mediran el coste econdmico o de los recursos utilizados en el despacho de
asuntos.

* Horas de trabajo semanales empleadas en la Junta de Gobierno
» Coste de material fungible empleado mensualmente.

DEFINICION DE LOS INDICADORES

(6) Reducir el numero de horas de trabajo empleadas en el despacho de los
acuerdos adoptados en Junta de Gobierno.

Estandar: Media de horas efectivas por sesion, 12.

2.1.3.3. Evaluaciéon de las mejoras. Designacién de Responsables de la
evaluacion continda.

Las actuaciones disefiadas en el proceso Acuerdos Junta de Gobierno han
sido efectivas a partir de la sesion celebrada el dia 7 de junio de 2012 (sesién
celebrada sin documentos en papel) aunque a esta fecha han continuado las
acciones de mejora. La proximidad de fechas dificulta realizar una evaluacion
completa, no obstante se ofrece a continuacion un avance en el tiempo respecto
del indicador que medira el nimero de actividades realizadas correctamente y el
tiempo medio utilizado en la actividad (sesion semanal).

Tiempo medio de despacho de acuerdos adoptados a lo s
Departamentos y a Interesados:

(1)Reducir el tiempo medio de despacho de los acuerdos adoptados en cada
sesion celebrada por la Junta de Gobierno (en jornadas de trabajo)

Estandar: Tiempo medido antes de las mejoras del Proceso, cuatro dias
habiles, excluido el de convocatoria.

Indicador actual: Tiempo medio, dos jornadas de trabajo. Consultar Grafico
n° 9 en el Anexo Il
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La designacion de Responsables de la evaluacion continua debera ser
realizada de manera particular dentro de cada proceso. En el correspondiente a
Acuerdos de Junta de Gobierno se ofrece un avance.®

El Plan pretende que este método de analisis pueda servir como pauta
en los restantes procesos que debe implementar el Plan a partir de la
constitucion del Grupo de evaluacion y mejora en cada uno de ellos.

En definitiva, se alcanzaran los OBJETIVOS OPERATIVOS propuestos:

Eficiencia e innovacién de los servicios municipale s a través de la
Administracion electrénica.

Optimizacion de la produccion de los servicios muni cipales con la
aplicacién de la Gestién por proceso.

La herramienta de e-administracion redundara en la mejora de los Servicios,
reduccion de costes e incremento de la productividad. Para redisefiar los procesos
deberan someterse, con caracter previo, como se ha operado en el modelo, a un
proceso de simplificacion y, en la medida de lo posible, de automatizacion y
redistribucion de cargas de trabajo.

2.2. LINEA DE ACTUACION: “Creacion de Puntos de

Atencion Integral (PAI)”.

Conocer las necesidades de los Ciudadanos tanto de presente como de
futuro, con una vision integradora permitira que en los Puntos de Atencion Integral
se resuelvan todas las posibles dudas, tanto de qué debo presentar, como de qué
debo hacer para renovar o mantener el servicio o la autorizacion, el antes y el
después, los posibles servicios directamente relacionados con el pretendido por el
Ciudadano, el cuando me responderan y quién me mantendra informado del “como
va lo mio”. Pero ademas deben ser conocidas las expectativas y el grado de
satisfaccion. Y debe disefiarse un sistema de quejas y sugerencias realmente
efectivo, con indicadores de respuesta en plazo.

La atencion ciudadana es la medida con la que se va calificar la gestion de
la administracion municipal; de nada servira una reingenieria de procesos si no
se acomparfa de una mejora en la calidad de la atenc i6n a los ciudadanos
Son los clientes, vecinos, usuarios, los que van a medir la gestion municipal.

De modo que, con esta segunda Linea de actuacién, se pretende cerrar el
circulo de lo que sera el Plan de Mejora: Mejora de procesos internos orientados a

18 Ver Gréfico 9 . Duracion del proceso acuerdos junta de gobierno en jornadas de trabajo.



la satisfaccion de los Ciudadanos.

La estructura del analisis sera la siguiente:
PRIMERA FASE. PREPARACION Y DISENO DE ACCIONES .

* Formacion de Equipo de trabajo para definir el proceso de atencion al
ciudadano.

« Simplificacién de formularios y reduccién de cargas administrativas.

» Definicion y aprobacion catalogo de servicios. Nueva imagen del S.A.C.

SEGUNDA FASE. DESARROLLO DE LAS ACCIONES .

* Reestructurar la organizacion del S.A.C. para adaptarlo a las nuevas
necesidades: Punto de Atencion Integral.

» Disenfar el proceso de quejas y sugerencias.

TERCERA FASE. EVALUACION DE LAS ACCIONES
» Calendario de actuaciones y carta de servicios.

» Definicidn de indicadores Evaluacion de las mejoras.

2.2.1.PRIMERA FASE. PREPARACION Y DISENO DE ACCION ES.

2.2.1.1. Formaciéon de Equipo de trabajo para defini r el proceso de atencion
al ciudadano.

En la actualidad el Servicio de Atencion al Ciudadano es mas un deseo que
una realidad; distintos Departamentos disponen de informacion estanca que no
es conocida en las oficinas a las que podrian dirigirse los Ciudadanos para obtener
respuestas; pese a que existen registros auxiliares del General, que se halla en la
Casa Consistorial, su aparicion se debio a la necesidad de recibir documentacion
en los distintos Servicios finalistas, Cultura, Deportes, Policia, Servicios Sociales y
mas recientemente, en Medio Ambiente y Urbanismo, cuando se trasladé a un
edificio nuevo alejado de la Casa Consistorial. Sin embargo no podria decirse que
se comporten como oficinas de atencion al ciudadano sino, en el mejor de los
casos, ventanillas adicionales que pueden mejorar las posibilidades de
presentacion de documentos.
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La Informacidn, genérica en la mayor parte de los casos, se ofrece
exclusivamente en el S.A.C. de la Casa Consistorial.

Es un objetivo integrar toda la informacibn y que en cada oficina
descentralizada pueda prestarse un verdadero servicio publico: Simplificar y
acercar las gestiones y la informacion a los Ciudad anos.

Los derechos reconocidos a los ciudadanos en el articulo 35 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, se hallan en gran parte directamente relacionados
con los servicios publicos de Informacion:

Derecho a “Conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitaciéon de
los procedimientos en los que tengan la condicion de interesados, y obtener copias
de documentos contenidos en ellos”.

Derecho a “Obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos
juridicos o técnicos que las disposiciones vigentes impongan a los proyectos,
actuaciones o solicitudes que se propongan realizar”.

En la Administracion General del Estado se ha avanzado por el camino de
crear un nuevo modelo para las relaciones de los ciudadanos con la Administracion
Publica®, configurando una red de espacios comunes de atencién al ciudadano:
Posibilidad de acceder a un catalogo creciente de servicios normalizados de
presentacion de documentos, informacion y gestion.

La definiciébn del proceso de Atencion al Ciudadano como fundamento del
P.A.l. debera acomodarse a lo dispuesto en el articulo 4 del Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero y en esa medida procurard dar respuesta a las
siguientes funciones:

a) Recepcion y acogida a los ciudadanos , para facilitarles la orientacion y
ayuda que precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la
relativa a la localizacion de dependencias y funcionarios.

b) Orientar e informar , ofreciendo aclaraciones sobre procedimientos,
tramites, requisitos y documentacién para los proyectos, actuaciones o
solicitudes que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de un
servicio publico o beneficiarse de una prestacion.

C) De gestion , en relacion con los procedimientos administrativos.

d) De recepcion de las iniciativas 0 sugerencias formuladas por los
ciudadanos para mejorar la calidad de los servicios publicos.

19 Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero y Resolucién de 19 de julio de 2005 (BOE 03/08.05)



e) Recibir las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas,
desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacién irregular que observen
en el funcionamiento de las dependencias administrativas.

f) De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticion
reconocido por los articulos 29 y 77 de la Constitucion.

Las herramientas de e-administracion de que disponemos posibilitaran que
pueda darse satisfaccion a las funciones de orientacion y gestion, que aun no estan
siendo atendidas; y, en paralelo, los nuevos PAI estaran en condiciones de hacer
realidad los derechos reconocidos en la Ley: Acceso en multicanalidad,
especialmente, desde la Sede electrdnica, facilitando al ciudadano la informacion
pertinente, actualizada, del estado de tramitacion del expediente, con
independencia del canal de acceso elegido.

El proceso de informacion y atencion integral a los Ciudadanos debera
contemplar, al menos, dos ambitos diferentes, segun la informacion que se
demande sea de caracter general o particular.

GENERAL: Se refiere a identificacion de dependencias, funcionarios,
localizacion de servicios, requisitos de los distintos procedimientos y servicios
publicos que pueden ser demandados al Ayuntamiento.

PARTICULAR: Es la que concierne al procedimiento en tramitacion;
anicamente podra serle facilitada a dicho ciudadano o su representante. En este
ambito deben ubicarse los servicios de caracter personal como Registro de
Entrada, Alta-Baja-cambio de domicilio en el Padron Municipal, Libro de Familia
Numerosa, Reclamaciones y sugerencias y aquellos otros que se incorporen al
catalogo de servicios y que, por su inmediatez, puedan realizarse bajo la modalidad
de servicios de respuesta inmediata: actuaciones comunicadas obras y actividades,
cambio domicilio fiscal, domiciliacion recibos. En principio, esta Administracion
deberia orientar sus esfuerzos de mejora hacia los procesos que incrementen la
satisfaccion de los ciudadanos, priorizando aquellos que tengan un impacto
positivo, aportando mayor valor, reduciendo errores o reclamaciones.

La medicion de datos realizada®® sefiala que los Ciudadanos demandan,
preferentemente, los servicios del Padron Municipal. Aproximadamente, un 63% del
total de atenciones presenciales registradas durante el periodo 3 de Mayo a 31 de
julio de este afio 2012 se han dirigido a realizar diferentes tramites en el Padrdn
Municipal.

Se ha detectado un problema de cuantificacion: No se dispone de
mediciones acerca de las consultas que se producen en los propios Servicios de
Bibliotecas, Cultura, Deportes, Servicios Sociales

20 Ver Gréfico 6, Atenciones presenciales S.A.C. mayo-julio 2012
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El proceso de informacion y orientacion al Ciudadano debera desarrollarse
en torno a tres objetivos:

1. La definicion de formularios simplificados en los que haya sido realizada la
pertinente revision para reducir las cargas administrativas, asi como su
implementacion en la Sede electronica.

2. La disposicion de un manual en el que se integren todas las fichas de
procesos que realiza el Ayuntamiento, de manera que se halle disponible
toda la informacion acerca del como, el donde, y el quién es responsable de
una gestion.?*

3. La gestion que demanden los Ciudadanos acerca de un tramite ya iniciado
cuya informacién se facilitara con la herramienta Gest-Doc.

El Grupo de trabajo para analizar este proceso ha sido ya formado y ha
comenzado a realizar las tareas previas de medicion y contraste de datos.

2.2.1.2. Simplificacion de formularios y reduccién de cargas
administrativas.

Hasta la fecha se han celebrado tres reuniones por el Grupo de trabajo
formado en la Secretaria General, centradas en la identificacion de todos los
formularios al uso en las Oficinas Municipales.??

La conclusion ha supuesto una priorizacién de los formularios para abordar
la simplificacion y reduccion de cargas administrativas en aquellos que por su
naturaleza pueden ser implementados también en la Sede electronica.

La referencia para acometer los trabajos de simplificacién y reduccion de
cargas ha de ser el Convenio de colaboracion que suscribio, con fecha 17 de
febrero de 2009, el entonces Ministerio de Administraciones Publicas con la
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias23 y, fundamentalmente, el Manual
que ha elaborado la FEMP para la reduccion de cargas administrativas en la
administracion local.

El trabajo que se ha iniciado toma como variables las siguientes:

Supresion de la carga administrativa : eliminacion de obligaciones
innecesarias, repetitivas u obsoletas, bien por la evolucién tecnoldgica y social,
bien por derogacion expresa o tacita del marco normativo en que se sustentan.

21 Se corresponde con los trabajos encomendados a los diferentes Grupos de cada proceso.
22 Ver llustracién 7. Matriz de priorizacion “Andlisis de formularios utilizados actualmente”

23 http://www.femp.es/files/566-970-archivo/Manual_local_cargas_administrativas_23_12_2010_con_logo.pdf



Eliminacion o simplificacion de tramites  : sustituir la obligacion de aportar
documentacibn o adjuntarla a la solicitud por declaraciones responsables
susceptibles de comprobacion ulterior.

Simplificacion documental : dejan de solicitarse documentos o datos que
ya obren en poder, directa o indirectamente, de las Administraciones, en particular
a través de la interconexion de fuentes de datos, obteniendo previamente el
consentimiento del interesado.

El Grupo de trabajo formado ha identificado ya aquellos formularios de inicio
de procesos que podran ser objeto de utilizacién en la Sede electrénica.
En total®* se han seleccionado 22 formularios que han de ser incorporados
a la Sede electronica municipal.

Tal y como se indica expresamente en el Manual de reduccién de cargas
administrativas en el ambito local, la medicion, expresada en euros y en términos
anuales, de una carga administrativa se efectia multiplicando tres valores:

— El coste unitario de cumplir con la carga.
— La frecuencia anual con la que debe realizarse.
— La poblacién que debe cumplir con la carga.

Se presenta en el propio Manual una tabla de valores estandar del coste
unitario de las cargas, y para calcular las reducciones que se aplican a las cargas
se halla la diferencia entre los valores de los costes respectivos.

La medici6n de cargas que segin el Manual FEMP? ha de realizarse
cuando se posibilita la presentacién de solicitudes de manera no presencial
significa que:

Coste directo de presentar una solicitud presencialmente 80 €

Se tratara de una solicitud presencial cuando la norma o procedimiento exija
la presencia del interesado o representante para su presentacion.

Coste directo de presentar una solicitud electronicamente 5 €

Para apreciar la importancia de la medida propuesta y a modo de ejemplo,
se tomara como referente el numero de Solicitudes que han sido presentadas en
este primer semestre de funcionamiento de la Sede electrénica :

MEDICION DEL AHORRO GENERADO POR LA MEDIDA

Solicitudes electrénicas 17.01.12 a 30.06.12 455

24 Matriz de priorizacion implementacion de formularios en Sede electrénica. llustracion 7.
25 Tabla XllIl «Costes unitarios segin método simplificado de medicion de cargas administrativas y de su reduccion. Criterios para la aplicacion de la tabla

de medicién publicados por el Ministerio de Politica Territorial y Administraciones Publicas y la Federacién Espafiola de Municipios y Provinciass.
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Ahorro de la medida 75,00 €
Ahorro directo 34.125,00 €

La reduccion de cargas comportara, asimismo, que los Ciudadanos podran
dirigirse al Ayuntamiento para realizar una comunicacion, tanto en materia de
cambio de titularidad de Licencias como en las obras y actividades acogidas al
régimen de actuacion comunicada. Estos formularios ya han sido revisados y van a
ser implementadas en la Sede a finales del mes de Octubre.

Como en el caso anterior, se tendré presente que:

Presentacion de una comunicacion presencialmente 30 €
Presentacion de una comunicacion electronicamente 2 €
MEDICION DEL AHORRO GENERADO POR LA MEDIDA

Ahorro de la medida 28,00 €

Este sera el esquema del analisis que debe realizar el Grupo de Trabajo a
partir de la efectiva disponibilidad en Sede electronica de los 22 formularios
seleccionados.

2.2.1.3. Definicion y aprobacion catalogo de servic  ios.

El Plan ha abordado una mejora de los procedimientos internos para
orientarlos hacia la eficiencia con el objetivo de mejorar los servicios que
demandan los ciudadanos. Esos servicios han de ser de calidad, deben resolver
los problemas que preocupan a la ciudadania en su demanda diaria de respuestas.

La confeccion del Catalogo sera la primera accion para comunicar a los
ciudadanos los servicios que realiza la Administracion.

Un segundo objetivo seria definir los compromisos a corto y medio plazo
y su concrecién en una Carta de Servicios , entendiendo que ésta debe ser un
instrumento vivo, que debe actualizarse y, en un futuro, hacerse coincidir con los
objetivos estratégicos del mandato del Equipo de Gobierno.

No es una simple descripcion de los servicios, que efectivamente deberan
ser descritos en una guia o catalogo, sino que ademas deberan establecerse
garantias de cumplimiento.

La referencia en esta actuacion puede tomarse del Decreto 27/1997, de la
Comunidad de Madrid, de 6 de Marzo, que define las Cartas de Servicios como



“documentos escritos que tienen por objetivo informar al ciudadano acerca de las
cualidades con que se proveen las prestaciones y servicios publicos.”

De tal forma que, siguiendo las pautas del documento publicado por la
FEMP?:

e Sera imprescindible Identificar procesos y servicios.

»  Definir objetivos cuantificables.

* ldentificar estandares de servicios.

» Dar a conocer los indicadores aprobados para cada proceso.

» Definir la estructura del departamento que gestione y revise la Carta
aprobada.

* Relacionar las necesidades y expectativas la ciudadania con los
servicios ofrecidos.

e Llevar a cabo un analisis de la demanda y de satisfacciéon de la
ciudadania recopilando la informacion disponible en la organizacion
sobre los usuarios.

* Y, por ultimo, medir el grado de satisfaccion del usuario/a.

Como se dijo en el desarrollo de la Linea de actuacion 1, Mejora de
procedimientos. Simplificacion de los tramites admi nistrativos , se
confeccionara un Manual en el que se integren todas las fichas de procesos que
realiza el Ayuntamiento, de manera que se halle disponible toda la informacion
acerca del como, el donde, y el quién es responsable de una gestion.

A partir de este manual, debera emprenderse la tarea de definir el Catalogo

de Servicios. Esta sera la primera accion para comunicar a los ciudadanos los
servicios que realiza la Administracion.

2.2.2.SEGUNDA FASE. DESARROLLO DE LAS ACCIONES.

2.2.2.1. Reestructurar la organizacion del S.A.C. p ara adaptarlo a las nuevas
necesidades: Punto de Atencion Integral.

26 Revision de la Guia IV de la coleccién de Guias de Apoyo a la Calidad de la Gestién Publica Local. FEMP Edicién Enero 2011.
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La definicién del proceso de Atencion al Ciudadano como fundamento del
P.A.l. debera acomodarse a lo dispuesto en el articulo 4 del Real Decreto
208/1996, de 9 de febrero.

El P.A.l. debe ademas acercarse a la Vision implicita en este Plan de Mejora:

Ser reconocidos por los Ciudadanos porque sea capaz de ofrecer calidad
de servicio y profesionalidad en la atencién a sus necesidades . Porque se
facilita una informacion clara y actualizada . Porque la atencién que se presta
es personalizada. Porque, en definitiva, se facilita la gestion que pretende cada
uno de los Ciudadanos.

Por lo tanto, la reestructuracion que debe conducir a la transformacion en un
Punto de Atencion Integral se ordenara conforme a los siguientes VALORES:

Orientacion del servicio al ciudadano.
Polivalencia y flexibilidad.

Formacion, iniciativa propia y autonomia.
Trabajo en equipo.

Compromiso con el servicio.

La presente Linea de actuacion se ha contemplado en un segundo lugar
dentro del Plan de Mejora debido a la conveniencia de disponer previamente del
Manual de identificacion de los procesos, porque es necesario para garantizar una
informacion completa y veraz. No obstante, es posible esbozar, como ya se ha
hecho, el desarrollo de algunas de las acciones de mejora y preparar la
transformaciéon del Servicio de atencion en un Punto de Atencion Integral
(P.A.L).

La atencion ciudadana en una perspectiva integral, como la que se pretende,
no es un proceso aislado de la organizacion, debe ser participe del cambio de
cultura y constituirse en vértice de las diferentes acciones: Todas deben estar
orientadas a mejorar la atencién que se dispensa a los ciudadanos.

Alcanzar la transformacion propuesta sera un proceso en el que coadyuven
los siguientes factores criticos de éxito (F.C.E.)

FCE.1 El Personal adscrito actualmente al S.A.C. ha mantenido la
estabilidad en los ultimos ocho afios. Los Funcionarios han expresado en
reiteradas ocasiones su satisfaccion con los puestos a que se hallan adscritos. Es
decir, no se trata de un destino obligado o no querido. Al contrario, en sucesivas
consultas han reafirmado su voluntad de mantenerse en dicha Oficina. Se pretende
ahora enriquecer los puestos de trabajo para satisfacer completamente sus



expectativas.

F.C.E. 2 El Personal adscrito actualmente al S.A.C. conforma un grupo
de trabajo en si mismo: Son capaces de proponer mejoras inmediatas actuando de
comun acuerdo para mejorar la atencion prestada a los ciudadanos.

ACCIONES DE MEJORA

Ademas de disponer de un Manual de los procesos municipales, se es
consciente de la necesidad de instrumentar otras medidas, para posibilitar que los
Ciudadanos accedan a tales servicios a través de una red de oficinas integrales y
también por medio de otros canales, teléfono, Internet, dispositivos maoviles etc.

A continuacion se describen dos actuaciones de mejora; la primera de ellas,
ha sido ya autorizada por la Alcaldia, por lo que seréa de facil implantacion.

Recuadro 2. Mejora inmediata.

PUNTO DE ATENCION INTEGRAL .

El PAlI sera capaz de ofrecer la informacion actualizada acerca de
cualesquiera expedientes en tramitacion.

Solicitara la identificacion de Usuario, mediante la exhibicion de un
documento de Identidad y accedera al expediente, consultando estado de
tramitacion y Persona responsable del mismo asi como la posible demora que
indique la Agenda con los tiempos de alarma. Se podra facilitar copia impresa de
los informes evacuados siempre que se hallen en formato archivo pdf y hayan sido
firmados electrénicamente. Es decir, se obtendra la informacion que el Usuario
podria obtener desde su Carpeta Ciudadano.

La segunda accion de mejora que se propondra para estudio de la Segunda
Tenencia de Alcaldia esta relacionada con las novedades que se han producido en
lo que se refiere a actuaciones urbanisticas de obras que pueden ser objeto de un
acto de comunicacion, y, en Actividades, las “Licencias Express”.

Recuadro 3. Mejora propuesta.

OFICINA DE GESTION ACTUACIONES COMUNICADAS.

El modelo se implantard en la Casa Consistorial y posteriormente en el
edificio municipal de La Estacion, que alberga los departamentos de Medio
Ambiente y Urbanismo y Servicios Sociales. Esta ubicacion es el enclave idéneo
para organizar una experiencia piloto.

La presentacion del documento de ACTUACION COMUNICADA en Obras y
de LICENCIA EXPRESS en Actividades se realizaria en el P.A.l. y seria recibida




UNA OPORTUNIDAD
PARA EL CAMBIO DE

CULTURA ORGANIZATIVA

por personal del Departamento de Urbanismo con capacitacion profesional
suficiente como para anticipar la conformidad o disconformidad del proceso que se
pretende iniciar; de modo que, sin perjuicio de que por aplicacion de la Normativa
correspondiente deban o no producirse actuaciones municipales posteriores, los
solicitantes tendran la informacion suficiente para conocer si es viable o no la
actuacion pretendida.

Logicamente este nuevo servicio a prestar en el P.A.l. requerira de una
dotacion de Personal: Se adscribiria un/a Arquitecto Técnico/a a la oficina de
Atencion al Ciudadano P.A.l. La pretension es que, ademas de “Orientar e informar,
ofreciendo  aclaraciones sobre procedimientos, tramites, requisitos vy
documentacion para los proyectos, actuaciones o solicitudes que se propongan
realizar’®’, se pueda informar al Ciudadano de la viabilidad de la actuacién
pretendida dentro del Proceso de ACTUACIONES COMUNICADAS.

El objeto es transformar el modelo actual de tramitacion con un concepto
basado en servicios de respuesta inmediata, SERI, introduciendo el control a
posteriori con lo que se reducen los plazos, reconduciéndose estos a la inmediatez
de la presentacion de una comunicacion previa o, en su caso, de una declaracion
responsable.

2.2.2.2. Diseiar el entorno de atencion presencial.  Imagen corporativa

Las personas encargadas de desempefar las tareas de atencion al publico
son los interlocutores directos entre el ciudadano y la administracion. Por esta
razon deben reunir unas caracteristicas que responden no soOlo a unos
conocimientos sobre materias especificas, procedimientos, responsables..., sino
también las que obedecen a un perfil personal en el que las aptitudes y actitudes
garanticen el éxito del proceso de comunicacién e informacion.

La actual oficina dispone de los medios personales suficientes, cualificados y
motivados. Pero, como lo que se pretende es transformar la Oficina para poder
atender de forma integral a quienes se dirijan al Punto de Atencion, se requiere una
adaptacion del entorno fisico  de manera que el espacio de acogida responda a
criterios de accesibilidad, comodidad y facilidad de acceso a la informacion.
Ademas, dado que han de acometerse reformas y renovacion de mobiliario, sera el
momento idoneo para realizar cambios con el objetivo adicional de transmitir una
cierta imagen institucional (el cambio se ha iniciado con la eliminacién del
mostrador en la Oficina. Ver Anexo documentacion adicional).

El disefio de los indicadores, del mobiliario, paneles informativos,
separadores etc. ha de planificarse siguiendo las instrucciones que, aun en fase de

27 Articulo 4 del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero de servicios de informacién administrativa y atencién al ciudadano.



proyecto, resultan del Manual de identidad corporativa que prepara la Concejalia
competente.

Por otra parte, la nueva Oficina debera ajustarse a los estandares minimos
de su funcidbn como espacio de acogida, con especial cuidado en los siguientes
elementos:

El local . En la actualidad se halla situado en la planta primera de la Casa
Consistorial. Es necesario reubicarlo en la planta baja del edificio, con acceso
directo desde la calle y sin barreras arquitectonicas. Se evitaria ademas la
circulacién de personas por los departamentos.

Ha de buscarse el mejor aprovechamiento de las areas de atencion al
ciudadano, empleando criterios de ergonomia. Incorporacion de detalles estéticos
armonicos y acordes con la imagen corporativa. Por ultimo, ha de localizarse una
pequefia sala de lactancia y aseo de bebés, independiente pero en la zona mas
préxima al local.

Como actuacion urgente se ha eliminado el antiguo mostrador de atencién,
disponiendo la ubicacion de los cuatro puestos de atencion directa de forma que
cada ciudadano podra recibir la informacion mas personalizada, después de tomar
asiento a la mesa en que se halla el Funcionario/a que ha de recibirle.

Mobiliario y equipamiento. Influyen notablemente en la satisfaccion de los
ciudadanos y por este motivo las instalaciones deberan disponer y tener en buen
estado los siguientes elementos:

Directorio de servicios, mesas de informacion/tramitacion, mobiliario
especifico para contener impresos, sillas en la zona de espera, escribania para uso
del publico, expositor de la Carta de Servicios, material de escritura y terminal
conectado a la Sede electrénica, tablon de anuncios, reloj y gestor de colas,
escaner y teléfono publico, wi-fi . La adhesién del Ayuntamiento al Plan ORVE va
a reportar dos escaneres de pequefio tamafio que mejoraran la dotacion actual.

Como en el punto anterior se ha dispuesto una medida urgente, la
renovacion del gestor de colas de manera que asigne a cada ciudadano el puesto
en el que va a ser atendido.

Sefializacion interior y exterior . La oficina debera dotarse de cartel exterior
en modelo normalizado, con el escudo municipal, tal y como se define en el Manual
de identidad corporativa.

Cuando se redacta el Plan, no han sido encargados los nuevos soportes
sefalizadores y postes y sefalizadores de vinilo, que se acomodaran a los
dispuestos en el Edificio de la Estacion. Esta accion pende de la reubicacion en
planta baja del Punto de Atencion Integral situado en la Casa Consistorial.
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Es importante que en diferentes puntos del local se encuentren de manera
facil los formularios de iniciativas, quejas y sugerencias.

Debera encargarse la redacciéon de un proyecto al Servicio Técnico
Municipal, realizandose en este documento algunas recomendaciones, que se
contienen en el Recuadro 7 del Anexo correspondiente.

Conocer lo que mas valoran los Ciudadanos y qué mejoraria los servicios
prestados es un factor clave para continuar avanzando en el proyecto de
modernizacion.

Este Plan ha puesto de manifiesto la necesidad de elaborar un Catalogo de
servicios que avanzara hacia una futura Carta de servicios con compromisos de
calidad y la simultanea revision de los procesos internos para mejorar la eficiencia
y, también, la informacion que se podrd ofrecer en estos Puntos de atencion
integral.

El proceso de atencion e informacion integral a los ciudadanos debe ser
medido y valorado como los demas que realiza la Organizacion pero,
adicionalmente, deberian instrumentarse otros mecanismos como realizar
encuestas de satisfaccion de los ciudadanos.

Es indispensable conocer las expectativas y necesidades de los ciudadanos
si se quiere avanzar por el camino de la calidad.

2.2.2.3. Disefar el proceso de quejas y sugerencias

El Ayuntamiento de Colmenar Viejo aprobd en el afio 1.996 un Reglamento
de Participacién Ciudadana cuyo articulo 2 sefialaba como criterios inspiradores:

“Facilitar la mas amplia informacion sobre sus actividades, obras y servicios;
Facilitar y promover la participacion de sus vecinos y entidades en la gestion
municipal; Hacer efectivos los derechos de los vecinos recogidos en el articulo 18
de la Ley de Bases de Régimen Local y aproximar la gestion municipal a los
vecinos.”.

Sin embargo, ni este Reglamento ni otra normativa municipal ha
contemplado el desarrollo del sistema de Iniciativas, Quejas y Sugerencias.

En principio debera proponerse una modificacién del Reglamento Municipal
para hacer explicito el reconocimiento del derecho a presentar queja o sugerencia



sobre materias de competencia municipal y sobre el funcionamiento de los
servicios®

La definicion del proceso seguird el modelo que propone este Plan, si bien
debe tenerse presente que se trata de un proceso clave, transversal y preceptivo.

Se procedera a la formacion del Equipo de trabajo para definir la Ficha, que
a su vez sera objeto de un expediente de tramite cerrado en e-administracion.

La presentacion de una queja o0 sugerencia requiere la exhibicion de
documento de identidad ante el funcionario/a del P.A.l. cuando se realice
presencialmente. A través de la Sede electronica no sera necesaria su
presentacion porque todos los usuarios son identificados con su firma digital. En
este punto debera decidirse si es admisible la queja o sugerencia sin identificacion,
a través del correo electronico o Web municipal.

Se considera pertinente, aunque no es obligatorio porque Colmenar Viejo no
es un municipio de régimen especial o de gran ciudad, proponer la creacion de una
Comisién Especial de Reclamaciones y Sugerencias a la que el Ciudadano
podra dirigirse directamente si transcurrido el plazo comprometido no ha recibido
respuesta.

Se disefiaran los modelos de formulario en los que necesariamente se
advertira de los derechos que asisten a los Ciudadanos, especialmente de plazos y
canales adicionales para formular las quejas; y asimismo se indicara que conforme
a lo dispuesto en la Ley Organica de Proteccién de Datos de Caracter Personal,
sus datos seran tratados de manera confidencial e incorporados al fichero “Quejas
y Sugerencias”. Fichero que antes de su creacion debe ser objeto de aprobacion
mediante adenda a la Ordenanza Municipal de ficheros que contienen datos de
caracter personal.

Segun los datos del Registro General, en el primer semestre del afio 2012
se han presentado un total de 54 quejas por los Ciudadanos. Han sido
despachadas a las Areas relacionadas, pero, a la fecha en que se redacta este
Plan, no es posible conocer los motivos que puedan existi r en la falta de
resolucion de algunas de ellas; en ocasiones no se ha procedido a interesar
ningun informe al respecto.

La propuesta de Modificacion del Reglamento, en principio, sera estudiada
por la Comision de Hacienda y Personal que se celebrara este mes de Noviembre.

2.2.3.TERCERA FASE. EVALUACION DE LAS ACCIONES

28 Ver Propuesta en Anexo Documentacion adicional.
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2.2.3.1. Calendario de actuaciones materiales.

En el cronograma se omiten las referencias a la descripcion del proceso y
definicion de indicadores porque quedaran condicionadas al calendario sefalado
en la Linea 1 - Tabla Ill. Sin embargo ha de tenerse en cuenta que las acciones
cuyo despliegue se ordena a continuacion se realizaran de forma simultanea ya
que la responsabilidad no recae en su totalidad en el Equipo de proceso.



Tabla IV. “Cronograma de actuaciones linea dos”
ACTIVIDADES 2012 2013 2014

LINEA 2. VI v vl X X XE XTI voveovE Ve VIE X X XE X vV

Simplificacion de formularios

Formularios en la Sede electrénica

Informe sobre reduccién de cargas.

Aprobacién Manual identidad corporativa

Proyecto Técnico y reubicacién P.A.l.

Contratacion de mobiliario y otros, P.A.l.

Aprobacion catélogo de servicios.

Reglamento Quejas y sugerencias

Catélogo de Servicios

Confeccién y Publicacion Carta de Servicios.

Constituir comité de evaluaciéon de compromisos

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.3.2. Definicion de indicadores Evaluacién de la s mejoras.

La complejidad del proceso que se encomienda a esta oficina en el futuro

exige que los indicadores sean capaces de medir no sélo resultados alcanzados

(output del proceso) en relacion con los recursos invertidos sino también el grado

de satisfaccion de los ciudadanos

Se propone instrumentar las evaluaciones mediante INDICADORES DE

PROCESO:

respecto al total de la poblacion de referencia.

() Incrementar progresivamente el numero de Ciudadanos atendidos con

Estandar: Dada la transformacion que se pretende, es previsible que si se
utiliza el estandar actual del S.A.C. no se obtengan datos de contraste.
Se realizaran mediciones a lo largo de, al menos, tres meses, para fijar el

estandar que se pretende mejorar.

solicitudes.

(I Tiempo medio de atencidbn presencial, con/sin cumplimentaciéon de

Estandar: Como en el indicador (I) no se dispone de un estandar de
contraste. Deben realizarse mediciones para fijar el estandar que se pretende
mejorar. No obstante cabe advertir que la_satisfaccion no es directamente

proporcional a la reduccidn del tiempo de atencidn sino al contrario.

\ (111 Tiempo medio de espera en el PAl y tiempo medio de la atencion realizada.

Estandar: De igual modo se realizaran mediciones a lo largo de, al menos,
tres meses, para fijar el estandar. En este caso, el grado de satisfaccion se
vincula no tanto a la reduccion del tiempo de espera como al tiempo que se le

dedica al ciudadano por parte de los Funcionarios.

\ (IV) Numero de nuevos servicios puestos a disposicion de los ciudadanos.

Estandar: No se dispone de un estandar de contraste.

El ciudadano tiene una serie de expectativas latentes, a las que la
Organizacion publica local debe anticiparse, buscando exceder en todo

momento en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
En definitiva, se alcanzaran los OBJETIVOS OPERATIVOS propuestos:
Simplificacion y reduccién de cargas soportadas por la ciudadania.

Nuevas oficinas de atencion integral a los ciudadan 0s, modalidad 060.
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ANEXOS AL PLAN DE MEJORA.

ANEXO | - TABLAS

Tabla V. “Plantilla de Colmenar Viejo por Grupos de Clasificaciéon a 31/12/2011”

Departamentos

Intervencion 4 7 0 11
Policia Local 2 78 5 85
Secretaria General 4 10 2 16
Servicios Personales 32 81 40 153
Tesoreria-Recaudacion 2 7 0 9
Urbanismo 11 7 0 18

Fuente: Elaboracién propia

Tabla VI. “Plantilla de Colmenar Viejo por Departam  entos 31/12/2011”

Departamentos Empleados % Plantilla
Intervencion 11 3,8
Policia Local 85 29,1
Secretaria General 16 55
Servicios Personales 153 52,3
Tesoreria-Recaudacion 9 31
Urbanismo 18 6,2

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla VII. “Recursos Tecnolégicos por Areas Municip  ales de Colmenar Viejo - 2012”

Departamentos / Aplicacion

Mantenimiento Observaciones

Areas trabajo (bajo licencia)
Secretaria/Actas GDoc* Externo (l\tlgr:tnatﬁﬁirda:c?
Secretaria/Padron ABSIS Externo No integrada con GDoc.
Intervencién/Contabilidad UNIT-4 Externo No integrada con GDoc
Intervencion/Personal UNIT 4 Externo
Intervencion/Ingresos SWAL Externo No integrada con GDoc
Intervencion/Subvenciones AYTOS-TESEO Externo
Tesoreria/Recaudacion SWAL Externo
Tesoreria/NOminas UNIT 4 Externo
Urbanismo/Gestion catastral ABSIS Externo Pendiente unificar base

datos terceros

Urbanismo/Disefio AUTOCAD Externo
Urbanismo/Mediciones PRESTO Externo
Policia Local GESPOL Externo
GRS

*Gest-Doc es la aplicacion de gestion de expedientes y herramientas de administracion
electrénica. Es comun a todas las Areas y Departamentos.

Fuente: Elaboracién propia



Tabla VIII. “Procesos ordenados por mayor n° potenc iales usuarios - 2011”

Departamento Actuaciones
Procesos '
Responsable Atenciones
Acuerdos Junta de Gobierno* Secretaria 1.143
Recursos Tributos y Precios Publicos IntervenCJon 126
Tesoreria
Bonificaciones / Exenciones / Tributarias Intervencion 79
Aplazamiento y Fraccionamiento Pagos Tesoreria 144
Licencias de Actividad Urbanismo 99
L|c_enC|as Urbanl_s,tlcas (con / sin proyecto) y Urbanismo 126
Primera Ocupacion.
Registro General Entradas Secretaria 10.140
Padrén Municipal (altas/bajas/cambios domicilio) Secretaria 18.942
Inscripciones Cursos Area de Cultura Cultura 1.247

*Los potenciales usuarios del proceso Acuerdos Junta de Gobierno han sido calculados a
partir del nimero de acuerdos adoptados en 2011 (743) aplicando a continuacion un coeficiente
multiplicador por despachos a terceros (90% = 3 notificaciones).zg'

Fuente: Elaboracién propia

29 Los acuerdos adoptados por &reas de responsabilidad se reflejan en Gréfico 3. Actividad Junta de Gobierno durante el afio 2011
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Tabla IX. “Reparto de documentos de entrada al Depa  rtamento de Urbanismo
Primer semestre 2012”

Tipos de Solicitud Cantidad

Actuacion Comunicada 141
Certificaciones 57
Facturas 114
Informes 23
Licencia de Actividad 49
Licencia de Obra 265
Licencia de Primera Ocupacion 20
Mesas y Sillas 32
Requerimientos 286
Solicitudes y Varios 207
Total 1194

Fuente: Elaboracién propia



Tabla X. “Tabla series expedientes y descripcién de
empleado: muestreo a partir datos Registro de salid

Numero Expediente Afios 2011-2012

plazos individuales. Procedimiento
a y Fichero de acuerdos/decretos”

Fecha
Inicio

Fecha Salida
Notificacion

Duracion

1417 BONIFICACIONES Y/O EXENCIONES

TRIBUTARIAS. 20.01.12 14.02 <1 mes

3?58PSES:BASMQSEID_I|\ICEOSSY RECURSO EN TRIBUTOS 15.05 29.06 < 2 meses
isR?gUTAEaNSI_FICACIONES Y/O EXENCIONES 04.01 12.03 > 2 meses
?—%?éUTAEaNSI_FICACIONES Y/O EXENCIONES 10.02 27.04 > 2 meses
?-BR?SUTAEEA\NSI_FICACIONES Y/O EXENCIONES 03.04 11.05 < 2 meses
ﬁ,_zRﬁgUTAEaI;I.FICACIONES Y/IO  EXENCIONES | 5., 04.05 > 2 meses
iigspggg:.&msggl)jl\&ssv RECURSO EN TRIBUTOS | ., 17.05 <1 mes

\2{5/353P252:€5|\/I§8|I30LI|VCEOSSY RECURSO EN TRIBUTOS | ., 04.05 > 3 meses
3&/354PSECC::_OAS|\AQS||3(ID_I|\JCEOSSY RECURSO EN TRIBUTOS | o 1, 14 13.04 > 4 meses
-}-}Q%SBUTAESAI\SH_FICACIONES Y/O EXENCIONES 27.01 05.03 < 2 meses
1434 LICENCIAS DE OBRAS CON PROYECTO 03.02 31.05 2 3 meses
455 LICENCIAS DE OBRAS SIN PROYECTO 10.01 02.03 < 2 meses
2301 LICENCIAS DE OBRAS CON PROYECTO 03.02 31.05 > 3 meses
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Numero Expediente Afios 2011-2012 Tﬁg‘f Fﬁggf?ciglédna Duracién
2301 LICENCIAS DE OBRAS CON PROYECTO 27.02 26.06 2 3 meses
2292 LICENCIAS DE OBRAS SIN PROYECTO 24.02 22.03 <1 mes
6414 LICENCIAS DE OBRAS CON PROYECTO 05.02 26.06 2 4 meses
2304 LICENCIAS DE PRIMERA OCUPACION 27.02 22.06 2 3 meses
456.12 LICENCIAS DE OBRAS SIN PROYECTO 11.01 10.02 <1 mes
3910 LICENCIAS DE OBRAS SIN PROYECTO 04.04 06.07 2 3 meses
1689 LICENCIAS DE OBRAS SIN PROYECTO 27.05.11 12.03 2 4 meses
_?_é?BUTABFSXIéI.:ICACIONES YIO EXENCIONES 13.01. 14.02 <1 mes
1712 LICENCIAS DE PRIMERA OCUPACION 22.12.11 12.03 <1ANO
5703 LICENCIAS DE ACTIVIDAD EVALUACION | 1q0611 010812 | s1AWO
il|\21|§|5[\l|_'erAEl?\l/|Culﬁ||Sc|pif ACTIVIDAD EVALUACION 02.02.11 01.08 > 1 ARO
?_ZRS:SUTASI(')ANSI.FICACIONES Y/O EXENCIONES 11.05 01.06 <1mes
3?81P§Eg:€SMQSEOLII\ICEOSSY RECURSO EN TRIBUTOS 10.01 2303 <2 meses
3?86pggg:€sl\ﬂ§8|l30|_,|\lchSsY RECURSO EN TRIBUTOS 15.05 20.06 <2 meses
6680 LICENCIAS DE ACTIVIDAD EVALUACION| 141511 | o708 | <8meses
€6RlATCC|%?\|I_AII\CAI|TELIi|E%gSPAGDoE TRfBPLIJ_ﬁgé MIENTO Y191 08,06 22.06 =1mes
1962 LICENCIAS DE ACTIVIDAD INOCUAS 09.02 24.04 2 2 meses
5992 LICENCIAS DE ACTIVIDAD INOCUAS 25.05 En tramite

Fuente: Elaboracion propia



Tabla XI. Ficha tipo de los procesos del Ayuntamien  to de Colmenar Viejo

CONCEPTO REQUISITOS

. Debe ser facilmente comprensible y expresar el

Titulo del proceso
alcance del proceso.

Recogera, de forma breve y concisa, la finalidad del
Objetivo del proceso proceso, especialmente los beneficios para clientes o
grupos de interés.
Productos o servicios, resultado del proceso que
crean valor para el cliente/destinatario.
Persona a quien se asigna la tarea de liderazgo en la
gestién del proceso: Comunica a la organizacion el
alcance, asegura el control del proceso, y mantiene
la interrelacién con los demas procesos.
Toda la documentacién que regula el proceso y los
Documentacion de referencia y formatos formularios tipo que requiere o genera, desde su
inicio.
Recoge el contenido, dénde empieza y donde
termina y las actividades que lo componen.
Disminuyen la eficiencia total o en alguna de las
fases del proceso.
Serviran al responsable del proceso para evaluar la
mejora del proceso.

Alcance del proceso

Propietario o responsable

Descripcion del proceso

Problemas identificados

Indicadores.

Fuente, elaboracion propia.

Tabla XII. Ficha descriptiva del proceso “Acuerdos de Junta de Gobierno”

CONCEPTO REQUISITOS

Titulo del proceso ACUERDOS DE LA JUNTA DE GOBIERNO

Trasladar la voluntad del Organo de Gobierno a los
Departamentos y a los Interesados en el procedimiento
administrativo. Garantizando la fidelidad de los acuerdos con
la decisién adoptada.

Notificar las decisiones de la Junta de Gobierno con
eficiencia, seguridad y garantia.

Despachar los acuerdos adoptados en la sesion en el plazo
mas breve posible.

Inicio Confeccién Decreto de convocatoria

Despacho de acuerdos:

Registro General, Interesados.

Misién del proceso

Objetivo del proceso

Alcance del proceso

Fin Telematicamente, Departamentos.

A Carpeta ciudadano, Interesados Sede electrénica.
Propietario o responsable Secretaria General
Documentacion de referencia y SI. Plantillas convocatoria y notificaciones, modelos de
formatos acuerdo. Expediente cerrado en e-administracion.
Descripcién del proceso Sl
Problemas identificados Sl
Indicadores Si

Fuente, elaboracion propia.
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Tabla XIlll. “Costes unitarios segin método simplifi cado de medicibn de cargas
administrativas y de su reduccion. Tabla para la me  dicién del coste directo de las cargas

administrativas Coste unitario en €.”

Cargas Administrativas

Coste Unitario

en €
1 Presentar una solicitud presencialmente 80
2 Presentar una solicitud electrénica 5
3 Tramitacion mediante intermediarios (bancos, médicos, ...) 35
4 Presentacion convencional de documentos, facturas o requisitos 5*
5 Presentacion de una comunicacion presencialmente 30
6 Presentacion de una comunicacion electronicamente 2
7 Presentacion electrénica de documentos, facturas o requisitos 4*
8 Aportacién de datos 2*
9 Presentacion de copias compulsadas (acumular al coste del documento) 1*
10 Presentacién de un informe y memoria 500
11 Obligacion de conservar documentos 20
12 Inscripcién convencional en un registro 110
13 inscripcion electrénica en un registro 50
14 Llevanza de libros 300
15 Llevanza libros en via electrénica 150
16 Auditoria o controles por organizaciones o profesionales externos 1.500
17 Informacion a terceros 100
18 Formalizacion en documentos publicos de hechos o documentos 500
19 Obligacion de comunicar o publicar 100

Fuente, Criterios para la aplicacion de la tabla de medicién publicados por el Ministerio de Politica
Territorial y Administraciones Publicas y la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
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Gréfico 2. Expedientes creados en e-administracion en Secretaria General

Enero-Mayo 2012
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Grafico 9. Duracion del proceso acuerdos juntade g  obierno. Tiempo medio despacho de los
acuerdos adoptados en cada sesion celebrada por la Junta de Gobierno (en
jornadas de trabajo).

g -

7 Expedlentes electrénicos

6 |

5 |

4 -

3 Reglstro Salida diferido
2

1

0 .

17/11/10 15/12/10 27/04/11 24/11/11 12/01/12 16/02/12 22/03/12 31/05/12

27/04/2012 — Todos los expedientes remitidos a Junta de Gobierno se reciben por e-administracion.
16/02/2012 - Los despachos de Junta de Gobierno se registran en Secretaria.



ANEXO [l - ILUSTRACIONES

introducidas las

llustracion 4. Diagrama del proceso modelo una vez

Mejoras.
< PROCESO AQUERDOS JUNTA DE GOBIERNO: QON MEJORAS e-administracion. )
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llustracién 5. Expediente Junta de Gobierno. Acceso

incluido en orden del dia.

v Geshion de Expedientes

i G estion de Expedientes (cerrado: sélo lectura)

a expediente relacionado con otro

1 s

\I‘u

Archivo  Edician  Inf Adicional  Operaciones Archivo  Edicion  Inf Adicional | Operaciones
[ Registr HReal
| o1z [ecistaria General ﬂzmz [irtervencién Mimere: B3 gore| Fechs[0B/0B/201212T7) . ‘
- Expi | Expr
Fleferensia: JUNTA GOBIERND LOCAL: 28 DE JUNIO 2012 Fleforencia [SOLICITUDES BEONIFICACION [B] FOR VIVIENDA DE FROTECCION
Extracto: Extracto: ‘
Tivler  [F2SB4B00C - AVONTAMIENTD DE COLMENAR VIEID Tilw:  [FZBO4500C - AYONTAMIENTD DE COLMENAR VIEID ) B |
B [5in Especificar Estads [Sin E speciical = || Detalle
- Pasos P i Pasos Procedimentales
Releionoia

Referencia

i REQUERIMIENTO CAMARA DE CUENTAS 2010
|l Borificacion Magdalena 42 Bajo B

il Relacién de iacturas n 22 (36)
L ANULACION LIQUIDACIONES (Bl DE OFICIO
i CONCES|ON DERECHOS FUNERARIOS JGL 28/06/2012

i Acondic. aceras of MAGDALENA, CUESTA MONCAYD ¥ MONJON
4 SOLICITUDES BOMIFICACION 18I POR VIVIEND DE PROTECCION

4 SOLICITUDES DEVOLUCION INGRESDS IVTH POR BAJA DEFINITIVA,

_HS0LICITA REDUCCION 1Bl PROTECCION OFICIAL

_ EONIFICACION |BI FOR VIVIENDA DE PROTECCION OFICIAL

U BONIFICACION IBI POR VIVIENDA DE PROTECCION OFICIAL

U BONIFICACION Bl POR YTYIENDA PROTEGIDA YPPL

_UiSOLICITA BONIFICACION DEL 50% EN EL IBI POR WY PROT DFICIAL
Ui BONIFICACION B POR WIY. PROTEGIDA

¥ Propuesta de Resalucion

U PRORRATED 2012
* Convocatoria Orden del Dia

" Acta sesidn anterior para aprobar
= Cardtula de expediente
= Participo Orden del Dia

 Acta

"% Extracto

"= Aota Aprabada

U SOLICITUDES EXENCION WTHM POR MINUSWALLS

"% Acuerdo JG 33412 28/06/12

|

= Muewo |
@ Eliminar
Editar

T\ Pega |

=

i)

7 Internos
7' sub-Expedientes

IZ Entradas
7 Salidas

¥ Con Documentos
1% Con Doos. Firmados

Risferencis:

. Fittar |

coamentacion I == = T
" Remisién Extracta Delegacién del Gobiema
Aoeptar Canoola | I Guardar |
S (e S G
- Fil
7 Interrios I Entradas 7 Con Documentas Referencia |
¥ subErpediertes [ Salidas ¥ Con Docs. Fimados Fitrar |

B oeument

llustracién 6. Expediente Junta de Gobierno. Planti

Aceptar Cancelar

sesion de Junta de Gobierno.

[= Documentacidn

- Tipog de Archivo

- Tipos de Documento

- Tipos de Plantillas

- Marcas de Agua

[ Expedientas

- Tipos de Registos

- Pasos Procedmentales
- Materias

- Circuitos de Fima

- Estados de los registras
- Tipos de Expedientzs
[+ Configuracian

Salr

|lea| &= 58| L Copier | = Datos |

lla de expediente de

I Guard
et |

tramite cerrado:

Adddu

Nombre

4]

Padron: Altas Padronales

Personal: Abono Sabados

Personal: Anticipos de Momina

Personal: Horas extraordinarias v complementarias
Personal: Kilometrajes

Personal: Prestamos

Secretaria; Sesiones de Pleno
Secretatia: Uniones Civiles

Insertar

Duphcar

| |

P O T
r~Datos del tipo de expediente
Materia Duracin Fecha Tope
ﬁlnta de Gobierno JJ I Sin Duracidr j I j Datos | Docum, |
~Pasos
Mombre | Duracion | 1 | - |
Decretn de Corwvocatoria Indeterminado N
Participo Decreto Convacataria Indeterminada M
Hicta Indeterminado N iy
Extracto Indeterminado i Eliminar
Acta Aprobada Indsterminada N
Remision Extracka CM Indeterminada N
Remision Extracko Del, Gobierna Indeterminado N
Borradat Acta anteior Indeterminada N
Archivo Indeterminado N -




llustracién 7. Matriz de priorizacion: “Andlisis de Formularios utilizados actualmente.”

ALTO BENEFICIO BAJO BENEFICIO

FACIL

G 1,3,0,Z AA AO, AP, AR

DIFiCIL C, AF, Al, AJ, AK, AL, AM, AN, AN, AQ

A! E! F! N’ QY R

Fuente: Elaboracién propia.

A: Licencia de actividad

B: Cambio de Titularidad de la licencia
municipal de apertura y funcionamiento.

C: Cambio de Titularidad de las actividades
sometidas a la Ley 17/1997, de 4 de julio, de
espectaculos publicos y  actividades
recreativas.

D: Licencia de primera ocupacion.
E: Licencia de obra
F: Autorizacion practicas de tiro

G: Certificacion de hallarse al corriente de
obligaciones tributarias

H: Exencién IVTM por minusvalia.
I: Arraigo
J: Reagrupacion familiar

K: Licencia para venta de bebidas
alcohdlicas.

L: Tarjeta de estacionamiento de vehiculos
para personas con movilidad reducida.

M: Inscripcion en el RADC de animal de
compafiia.

N: Licencia para tenencia de animales
potencialmente peligrosos.

N: Cementerio Municipal

O: Exhumaciones Temporales

P: Aplazamiento/fraccionamiento deuda.
Q: Uniones Civiles

R: Inscripcién en el Registro Municipal de
Asociaciones Vecinales.

S: Carné de deporte municipal.
T: Campamentos Urbanos
U: Escuelas Deportivas

V: Actividades Deportivas verano

W: Escuela de Tenis

X: Actuacion Comunicada — Obras.

Y: Hoja de reclamacién / Denuncia OMIC.

Z: Puesto fijo Fiestas Patronales

AA: Autorizacion ocupar dominio publico.
AB: Alta en el Sistema especial de pago

AC: Bonificacion IBI por familia
numerosa.

AD: Paso de carruajes o reserva via publica
(vados)

AE: Solicitud general
AF: Autoliquidacion ICIO

AG: Declaracién por transmisién de dominio.
IVTNU

AH: Comunicacion de cambio de domicilio a
efectos notificaciones fiscales.

Al: Tasa por expedicion de documentos
autoliquidacion.

AJ: Domiciliacion bancaria IAE

AK: Domiciliacién bancaria IBI- URBANA
AL: Domiciliacion bancaria 1BI- RUSTICA.
AM: Domiciliacion bancaria Cotos de Caza.

AN: Domiciliacion bancaria Entrada de
Vehiculos.

AN: Domiciliacién bancaria IVTM.

AO: Puesto Ambulante para las fiestas
patronales.

AP: Representacion voluntaria de los
contribuyentes.

AQ: Autoliquidacion precio publico Escuela de
Musica.

AR: Autorizacion corte al trafico de via publica
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ANEXO IV - RECUADROS

Recuadro 4. Grupo de Coordinacién de Procesos. Comp  osicion y responsabilidades.

Primer Teniente de Alcalde (suplente Concejal de Modernizacién).

Interventora General del Ayuntamiento (suplente Viceinterventor).

» Tesorera del Ayuntamiento (suplente Recaudador municipal)

« Coordinador del Area de Cultura.

« Director del Area de Juventud.

» Director Servicio Municipal Deportes.

» Directora de Servicios Sociales.

» Coordinador de Urbanismo.

» Secretaria General del Ayuntamiento (suplente Vicesecretaria).

Dirigira el desarrollo del Plan de Mejora y definirh el calendario de
actuaciones. Coordinard las actuaciones de cada equipo de mejora que se

constituya.

Redactara el informe de situacion trimestral del que se dara cuenta a la
Junta de Gobierno.




Recuadro 5. Grupo de Proceso tipo. Composicién yre  sponsabilidades.

e Un miembro del Grupo de Coordinacion.
* El Responsable del Departamento de Informatica.
* El Responsable propietario del proceso a analizar.

 Un/a funcionario/a A-1/A-2 de cada una de las éareas de trabajo
afectadas por dicho proceso.

* Hasta tres funcionarios de base pertenecientes a las areas afectadas por
el proceso en analisis.

Se contempla la posible incorporacion a las reuniones de uno de los
Consultores de ADDU-4 para la definicion de herramientas que se incorporaran a
las Agendas de trabajo en red: Alarmas de tiempo en los expedientes que se
incorporen a cada circuito de proceso.

La participacion en el Grupo de Proceso sera obligatoria excepto para los
funcionarios de base.

Cada Grupo recopilara los datos del proceso seleccionado confeccionando:
Ficha descripcion del proceso actual.

Identificacion de posibles mejoras.

Ficha del proceso.

Propuesta de aprobacion.




UNA OPORTUNIDAD
PARA EL CAMBIO DE

CULTURA ORGANIZATIVA

Recuadro 6. Guia de proceso modelo (borrador).

* Medicion de tiempos en cada accion del proceso tipo.

» Diagrama de Pareto: tramites que consumen mayor tiempo.

» Identificacion de problemas: Diagrama causa-efecto.

» Identificacion de mejoras asociadas a problemas identificados.
» Acciones: Disefar plantillas y circuitos de firma.

« Crear carpeta de expediente cerrado en e-administracion.

» Elaboracion de Ficha del Proceso.

» Definicion de indicadores.

» Evaluacion del proceso.

Recuadro 7. Recomendaciones futuro Punto de Atencié  n Integral.

» Lafutura oficina del P.A.l. debe ser comoda para los Empleados publicos
y para los Ciudadanos, asi como uniformes en la distribucion de espacios.

* Desarrollar y potenciar el area de atencion al ciudadano, dividiendo las
distintas zonas segun su uso.

* Incorporar detalles estéticos que identifiquen la Oficina. Crear una
imagen corporativa que sera comun a todos los espacios de atencion integral al
ciudadano. El proyecto de la oficina de la Casa Consistorial sera trasladado a las
oficinas de La Estacion, Policia Local y Deportes.

* Integrar en el mobiliario y demds instalaciones, la imagen corporativa
que se diserie.

* Mejorar la accesibilidad eliminando barreras, no solo arquitectdnicas
sino también con la mirada puesta en las personas invidentes.

» Evitar, en la medida de lo posible, que el gestor de colas incremente la
concentracion de sonido, evitando asi molestias a los Empleados que realizan su
trabajo.

» Disponer de mobiliario auxiliar suficiente para que las mesas de atencion
puedan estar libres de documentacion no imprescindible.

30 Ver llustracién 6. Expediente de Junta de Gobierno. Plantilla de expediente de tramite cerrado: sesion de Junta de Gobierno.




ANEXO V - DOCUMENTACION ADICIONAL

|.- PROPUESTA DE MODIFICACION DEL REGLAMENTO DE
PARTICIPACION CIUDADANA DEL AYUNTAMIENTO DE
COLMENAR VIEJO.

EXPOSICION DE MOTIVOS

I

El desarrollo y la aplicacion de los principios generales de las Administraciones
publicas contenidos en el articulo 3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
constituye una exigencia para lograr efectivamente la mejora de los servicios publicos
atendiendo a las demandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dictd el Real Decreto 1259/1999, de 16 de
julio, por el que se regulan las cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administracion General del Estado, norma que ha sido completada con el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado.

El concepto de calidad que se prevé en este Real Decreto se integra plenamente
en el marco para la mejora de la calidad entendida como una herramienta de deteccion de
la voz del usuario y de mejora continua.

Dentro del marco general al que se ha hecho referencia, aplicable a la
Administracion General de Estado, se ha considerado inaplazable articular, al menos,
como instrumento de mejora de la calidad, un proceso de gestiébn de las Quejas y
Sugerencias que puedan formular los Ciudadanos, sean o no usuarios de los servicios
publicos municipales.

Este Ayuntamiento aprobo, en el afio 1.996 un Reglamento de Participacion
Ciudadana cuyo articulo 2 sefalaba como criterios reguladores, los siguientes:

« Facilitar la mas amplia informacion sobre sus actividades, obras y servicios.

e Facilitar y promover la participacion de sus vecinos y entidades en la gestidon
municipal.

» Hacer efectivos los derechos de los vecinos recogidos en el articulo 18 de la Ley
de Bases de Régimen Local y aproximar la gestién municipal a los vecinos.

Sin embargo, ni este Reglamento ni otra normativa municipal ha contemplado el
desarrollo del sistema de Quejas y Sugerencias.

Por ello se modifica el Reglamento Municipal para hacer explicito el reconocimiento
del Derecho ciudadano a presentar queja o0 sugerencia sobre materias de competencia
municipal y sobre el funcionamiento de los servicios publicos. Se tendra en cuenta que se
trata de un proceso clave, transversal y preceptivo.
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El Proyecto de Modernizacion de esta Administracion cuya base radica en el gestor
de expedientes electronicos requerird la definicibn de un expediente de tramite cerrado en
e-administracion.

Deberé instrumentarse la creacién de una Comision Especial de Reclamaciones y
Sugerencias a la que los Ciudadanos podran dirigirse directamente si transcurrido el plazo
comprometido no ha recibido respuesta.

Se disefaran los modelos de formulario en los que necesariamente se advertira de
los derechos que asisten a los Ciudadanos, especialmente de plazos y canales adicionales
para formular las quejas; y asimismo se indicara que conforme a lo dispuesto en la Ley
Orgénica de Proteccion de datos de caracter personal, sus datos seran tratados de manera
confidencial e incorporados al fichero “Quejas y Sugerencias”.

Por todo lo expuesto, se propone la Modificacién del Reglamento de Participaciéon
Ciudadana en los siguientes términos:

.
TITULO VI
DE LA PARTICIPACION EN LA GESTION MUNICIPAL. QUEJAS Y SUGERENCIAS
Articulo 22.

Adscrita a la Secretaria General y bajo la dependencia de la Primera Tenencia de
Alcaldia, se crea una unidad responsable de la gestion de las quejas y sugerencias con
objeto de recoger y tramitar tanto las manifestaciones de insatisfaccion de los usuarios con
los servicios como las iniciativas para mejorar su calidad. Dicha unidad deberd, asimismo,
ofrecer a los ciudadanos respuesta a sus quejas 0 sugerencias, informarles de las
actuaciones realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

Articulo 23.

1. La ubicacién de la unidad de QUEJAS Y SUGERENCIAS se sefializara de forma
visible y se procurard que resulte accesible para su localizacion y utilizacion por los
Ciudadanos.

2. Los Ciudadanos podran formular sus quejas o sugerencias presencialmente, por
correo y a través de la Sede electrdnica. Las quejas y sugerencias presentadas por correo
electronico deberan estar suscritas con la firma electronica del interesado. Asi mismo,
podra acompafarse de cuantos documentos considere oportuno, y medios de prueba que
la fundamenten.

3. Si las quejas o sugerencias se formulan presencialmente, se cumplimentara y
firmard el formulario o registro disefiado a tal efecto. Los usuarios podran, si asi lo desean,
ser auxiliados por los funcionarios responsables en la formulacion de su queja o
sugerencia. En el anexo se define el contenido minimo que debe constar en dichos
formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los modos sefialados en los apartados
anteriores, los usuarios recibiran constancia de su presentacion a través del medio que
indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las quejas y sugerencias y los aspectos
a los que se refieren, las quejas y sugerencias se clasificardn de modo que suministren
informacion relevante sobre la prestacibn y mejora del servicio. La clasificaciéon se



adaptara a la estructura basica de codigos que se determina al efecto en el anexo
correspondiente.

Articulo 24.

1. Recibida la queja o sugerencia, la unidad responsable procedera a la apertura de
un expediente informativo en el que se incluirdn cuantas actuaciones sean practicadas en
relacién con ella, asi como los documentos que sobre la misma se generen.

2. Las quejas o sugerencias deberadn ser contestadas en el plazo de 20 dias
hébiles.

El transcurso de dicho plazo se podra suspender en el caso de que deba requerirse
al Interesado para que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las aclaraciones
necesarias para la correcta tramitacion de la queja o sugerencia.

3. Las quejas o reclamaciones no seran admitidas a tramite cuando concurra
alguna de las siguientes circunstancias:

a) No se aprecie interés legitimo.

b) Se trate de sugerencias, quejas o reclamaciones anénimas.

c) Se advierta mala fe o uso abusivo del procedimiento, con el interés de perturbar o
paralizar a la Administracion.

d) Aquellas cuya tramitacién irrogue perjuicio al legitimo derecho de terceras
personas.

e) Estén desprovistas, manifiestamente, de fundamentacion.

f) No se relacionen con su ambito de competencias.

g) Versen sobre cuestiones que estén siendo conocidas por los Juzgados o Tribunales
de Justicia.

4. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera obtenido ninguna respuesta de
este Ayuntamiento, el Interesado podra dirigirse a la Alcaldia Presidencia para conocer los
motivos de la falta de contestacién y para que, en su caso, se adopten las medidas
oportunas.

5. Los interesados podran manifestar en el plazo de quince dias su disconformidad
con la solucién que se les comunique, en escrito dirigido a la Alcaldia Presidencia.

Articulo 25.

1. La Concejalia competente resolvera cada una de las quejas o sugerencias que le
sean despachadas por la Unidad y hara el seguimiento de todas ellas.

2. A estos efectos, las Concejalias remitiran a la Primera Tenencia de Alcaldia, en el
mes de enero de cada afio, un informe global de las quejas y sugerencias recibidas en el
afo anterior, estructurado conforme a la clasificacion prevista en el anexo y en el que se
incluird una copia de las contestaciones dadas a las quejas y sugerencias.

Articulo 26.

La informacion de seguimiento de las quejas y sugerencias recibidas, asi como de
las respuestas y medidas adoptadas, en su caso, se incorporara al informe conjunto que
se presentara a la Comision Informativa para ser dictaminado y elevado al Pleno Municipal.

Articulo 27.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en este Reglamento no tendrén, en
ningun caso, la calificacion de recurso administrativo ni su presentacion interrumpira los
plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en modo
alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con la
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normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos que en se
consideren interesados en el procedimiento.

Articulo 28.

Los Interesados podran desistir de sus quejas 0 reclamaciones en cualquier
momento. El desistimiento dara lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento, en lo
que a la relacion con el interesado se refiere, sin perjuicio de la posibilidad de que la
Unidad de Quejas y Sugerencias proponga la prosecucion del mismo, por entender la
existencia de un interés general en las cuestiones planteadas.

Articulo 29.

La persistencia en una actitud adversa o entorpecedora de la labor de investigacion
de una queja por parte de cualquier persona al servicio de la Administracion Municipal,
podr& dar lugar a la exigencia, en su caso, de responsabilidad disciplinaria.

Articulo 30. (Anterior Articulo XXXII del Reglament o que se modifica).

Las entidades Ciudadanas podran realizar cualquier tipo de propuesta con temas
que afecten a su a su barrio 0 a la ciudad en general. Estas se realizaran por escrito a
efectos de que vistas y dictaminadas por la Comision Informativa correspondiente, sean
sometidas a la decision del Ayuntamiento Pleno, u érgano municipal competente.

Departamento responsable del documento: Secretaria General.



ANEXO 1. FORMULARIO QUEJAS Y SUGERENCIAS

Persona o entidad interesada
Nombre y apellidos/Razon social.

Calle Ndam. Escalera Piso Puerta
CP Municipio

Teléfono/s

Correo electrénico
Texto de la Queja o sugerencia

Colmenar Viejo,a de de

(ST a 0 F=To [o T

SR. PRIMER TENIENTE DE ALCALDE DEL AYUNTAMIENTO DE COLMENAR
VIEJO.
(al dorso)

INFORMACION
e Todos los ciudadanos y ciudadanas tienen derecho a presentar queja o
sugerencia sobre materias de competencia municipal y sobre el funcionamiento de
los servicios.
* La presentacion de una queja 0 sugerencia requiere la exhibicion ante el
funcionario/a del Registro General del Ayuntamiento.
» Puede ejercer este derecho cualquier persona fisica o juridica.
* No se tramitardn las quejas presentadas contra el fondo de resoluciones o
acuerdos administrativos. En estos supuestos, el hecho de tener presentada una
gueja o sugerencia no paralizara los plazos para la presentacion de los recursos
que correspondan.
 La presentacion de la queja o sugerencia implica el derecho a obtener respuesta
del Ayuntamiento en un plazo no superior a 20 dias habiles. En tal caso podra
dirigirse a la Alcaldia Presidencia para conocer los motivos de la falta de
contestacion y para que, en su caso, se adopten las medidas oportunas
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* El reclamante puede desistir en cualquier momento de su peticion, mediante
declaracion expresa y por el mismo medio en que hubiera presentado su queja.

Conforme a lo dispuesto en la Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de datos de caracter personal, sus datos seran tratados de manera
confidencial. Seran incorporados al fichero del Ayuntamiento de Colmenar Viejo
denominado “Registro de Quejas y Sugerencias” para la tramitacion de quejas y
sugerencias relacionadas con los servicios municipales y en cualquier otro fichero
del Ayuntamiento relacionado con dicha tramitacién. En cualquier momento podra
ejercitar los derechos de acceso, cancelacion, rectificacion y oposicion
comunicandolo mediante escrito que debera presentar en el Registro General del
Ayuntamiento.

ANEXO ESTRUCTURA BASICA DE CODIGOS .
Las quejas y sugerencias se codificaran por la Unidad competente con arreglo a los
siguientes criterios:

Primero: Definicion del servicio afectado. Siglas

SMGD, para servicios que gestiona el Ayuntamiento directamente.

SMGI, cuando el servicio es prestado por un tercero, concesionario o contratista del
Ayuntamiento.

Segundo: Instalacién sobre la que versa la queja o sugerencia.

Edificios Municipales:

CASA CONSISTORIAL, , C. JUVENTUD, C. MAYORES RETAMA, C. MAYORES
PARAGUAY, LA ESTACION, CD LORENZO RICO, CD SANTA TERESA, CD
SAMARANCH, CC PABLO RUIZ PICASSO, C.C, PABLO NERUDA, BIBLIOTECA
M. CERVANTES, BIBLIOTECA M. VARGAS LLOSA,

Vias publicas: Cadigo VP seguido de codigo de incidencia:

Pavimento acerado: AC

Asfaltado/baches: ASF

Alumbrado: AL

Parques y Jardines: PQUE.

Colmenar Viejo, Octubre de 2012.

Departamento responsable del documento: Secretaria General.



Il.- MEJORAS DEL SAC.

Oficina: Mostrador de atencién al ciudadano.

Oficina de atencion al ciudadano (desde Octubre 201 2).
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Tengo que soportar dos o tres orugas para ver las mariposas.
El principito  (Antoine de Saint-Exupery).



