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[.RESUMEN EJECUTIVO ]

El presente estudio constituye el Plan de Modernizacién Administrativa y Tecnolégica

del Ayuntamiento de Benaguasil.

El objetivo del presente Plan de Mejora es el de planificar y ordenar un cambio de
modelo de gestion en el Ayuntamiento de Benaguasil que, siendo eficiente y orientado
al ciudadano consiga excelencia y mejora continua en su gestién, asi como la
necesaria modernizacion tecnolégica que nos exige la Ley 11/2007 de 22 de junio (en
adelante LAECSP), de Acceso Electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,
promoviendo la calidad en la prestacion de los servicios administrativos y en el
desarrollo de actividades, pues actualmente la sociedad espafiola demanda un

elevado nivel de exigencia frente a sus poderes publicos.

El @mbito de las actividades/propuestas de este plan es el propio Ayuntamiento de
Benaguasil, todos sus servicios, departamentos y secciones municipales asi como la
propia ciudadania y el municipio de Benaguasil ya que engloba a toda la organizacion,

siendo por tanto un Plan organizativo.

La Ley 11/2007, de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, la
Ley 2/2011, de Economia Sostenible, el Real Decreto 3/2010, regulador del Esquema
Nacional de Seguridad, el Real Decreto 4/2010, regulador del Esquema Nacional de
Interoperabilidad, la Directiva de Servicios 2006/123, asi como el Plan Europeo de

reduccién de cargas administrativas han supuesto un cambio de paradigma que afecta
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a todos los ambitos municipales: politico, organizativo, normativo, archivistico,

tecnologico y de atencion al ciudadano.

En la actualidad estamos viviendo un cambio de época en el que el reto de los
Gobiernos Locales debe ser trasladar su forma de gobernar de matriz jerarquica y
burocratica, a formas de gobierno en red o de gobernanza, incorporando a los

ciudadanos en los procesos decisionales.

Debido a la actual situacion de crisis econdémica, se hace necesario y muy
conveniente, una profunda transformacién del modelo burocratico seguido hasta el
momento, siendo por tanto la crisis una oportunidad que no debemos desaprovechar

para mejorar en nuestra organizacion.

La modernizacién administrativa no debe limitarse a la mera descripciéon de “lo que ya
existe”, si no que pretende avanzar en la homogeneizacién y simplificacion
administrativa de los procedimientos, aplicando un sistema normalizado desde el
propio disefio y descripcion de los procedimientos, y como no, también reduciendo
cargas administrativas al ciudadano. De modo contrario lo Unico que habremos hecho
es informatizar el caos. Por ello en este plan se debe de identificar y elaborar el
catdlogo de procedimientos y servicios. Se debe efectuar una revision de los
procedimientos simplificando tramites y reduciendo cargas administrativas al
ciudadano, para efectuar su posterior diagramacion y parametrizaciéon de dichos

procesos en el Sistema Integral de Gestion Administrativa (en adelante SIGA).

Asi, una vez modernizados administrativamente y una vez alcanzada la coordinacion
interna, nuestra organizacion estara plenamente orientada al ciudadano,
ofreciéndonos la Administracion Electrénica una nueva oportunidad para mejorar la
gestion documental en las Administraciones Publicas. So6lo asi podremos evitar la

situacién de colapso a la que se ha llegado en la gestién sobre papel.

El presente estudio consta de dos partes muy diferenciadas, la primera relativa al
diagnostico en la que se hace referencia al contexto territorial y organizativo del
municipio y del Ayuntamiento de Benaguasil respectivamente, asi como de los

problemas a resolver y de la situacion a mejorar. También se efectia un analisis
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estratégico DAFO del problema para poder efectuar la propuesta de Plan de Mejora

gque integra la segunda parte del presente trabajo.

Asi en cuanto al contexto territorial y organizativo, he de sefialar que el municipio
de Benaguasil pertenece a la Comarca del Camp de Turia a 21 kildmetros de la ciudad
de Valencia. Tiene una poblacion a fecha 1 de noviembre de 2012 de 11.499
habitantes. En aproximadamente 10 afios la poblacion ha aumentado un 20% debido
al movimiento migratorio y al natural. EI Ayuntamiento Pleno esta integrado por 17
Concejales, 11 de los cuales corresponden al Partido Popular, 5 al Partido Socialista
Obrero Espafiol y 1 a Esquerra Unida del Pais Valencia. Existen 5 grandes areas de

gobierno a cuyo frente se encuentra un Concejal que a su vez es Teniente de Alcalde.

La Plantilla municipal esta integrada por 101 plazas, de los cuales el 38% son
funcionarios de carrera, el 27% laborales interinos, el 17% funcionarios interinos, el

10% laborales fijos y el 8% laborales temporales.

El Ayuntamiento se organiza administrativamente en 12 servicios tal y como consta en

el anexo Il del presente Plan de Mejora.

También se ha efectuado un analisis estratégico DAFO que por un lado identifica las
fortalezas con las que hacer frente a nuestras debilidades como organizacién y por
otra parte sefiala las oportunidades que se nos brinda desde el entorno para evitar las

amenazas que acechan al Ayuntamiento y que proceden del mismo entorno.

De los resultados que hemos obtenido del DAFO, se puede observar, en primer lugar,
gue las debilidades de nuestra organizacion son mayores que las fortalezas de la
misma (14 frente a 10). Alguno de los aspectos mas relevantes son: organizacion
burocratica, resistencia al cambio y a la modernizacién de un porcentaje de empleados
publicos debido a la falta de formacién en la cultura de gestion de la calidad asi como
la falta de motivacién del personal y de reconocimiento ligado a objetivos. En segundo
lugar, en cuanto al andlisis externo, se observa un mayor equilibrio entre las amenazas

y oportunidades (8 frente a 11) (véase Anexo VIII).

El Ayuntamiento de Benaguasil no tiene definido a nivel corporativo la misién y la

vision de la organizacién, apareciendo con fuerza la necesidad de definir el marco de
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referencia, su misién o razén de ser y hacia donde se dirige y lo que queremos llegar a
ser, cuestion ésta que adquiere mayor relevancia en estos momentos de cambios tan
continuados. La definicién de la mision y la visiébn del Ayuntamiento posibilitaria, a su
vez, orientar los objetivos de nuestra organizacion a través de unos principios y unos

planes.

Desde mi toma de posesion como Secretaria General del Ayuntamiento de Benaguasil
en febrero de 2009, resulté bien sencillo comprobar que entre los diferentes servicios
administrativos del Ayuntamiento existia una gran descoordinacion y falta de
comunicacion interna que devenia en un fuerte sistema de gestion burocratico, que
repercutia sin duda en los ciudadanos que se relacionaban con el Ayuntamiento, ya
gue no tenian una posibilidad clara y agil de obtener respuesta a todas las cuestiones
gue ellos planteaban, produciéndose de este modo duplicidades, errores, esperas
innecesarias, poca transparencia y percepcion de mal funcionamiento de los servicios

administrativos.

Por ello, el problema a resolver consiste en la falta de criterios de organizacion,
coordinacion y gestion interna de los distintos servicios municipales y entre

éstos y los 6rganos politicos del Ayuntamiento, repercutiendo de este modo en:

- La calidad de los servicios administrativos prestados a los ciudadanos y
en su atencién e informacién por los distintos canales (presencial,
telefénicay electrénica).

- Laausenciade orientacion al ciudadano en nuestra actividad diaria.

- Laexcesiva burocratizaciéon administrativa.

Por otra parte, en términos tecnolégicos se acentla el retraso y pérdida de

oportunidad para:

- Hacer realidad los derechos electréonicos de que dispone el ciudadano
tras la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos, mediante la estrategia multicanal,
interoperabilidad, automatizacion completa de los procesos, expediente
electrénico, archivo electrénico, gestion de la seguridad, medicién de la

calidad y la utilizacion de estandares abiertos.
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- Aprovechar el impulso de la Administracién Electrénica como palanca de
cambio que nos permita resolver las deficiencias internas mencionadas,
ya que de modo contrario tan sélo conseguiremos la digitalizacién del
caos. Se trata de modernizar primero administrativamente nuestra forma
de trabajar y con posterioridad implementar la Administracién
Electrénica, previa reingenieria y revision de todos los procedimientos
mediante técnicas de simplificacion administrativa y de reduccién de
cargas administrativas al ciudadano, en la que se consideraran
especialmente los siguientes aspectos:

- La supresion o reduccién de la documentacion requerida a los
ciudadanos mediante sustitucion por datos o certificaciones.

- La prevision de medios o instrumentos de participacion,
transparencia e informacion.

- Lareduccién de los plazos y tiempos de respuesta.

- La racionalizacién en la distribucion de las cargas de trabajo.

Este reto organizativo es una oportunidad real de mejora para resolver deficiencias
que caracterizan a la Administracion Local en general:
1. Una gestién administrativa compleja y burocratica.
2. Inexistencia de acciones de simplificacion y reduccién de cargas
administrativas.

3. Inexistencia e indicadores de gestion.

4. Falta de concepcion global y de orientacibn al ciudadano, que permita

satisfacer sus necesidades y expectativas.

La propuesta de mejora se fundamenta en una metodologia basada en los

conocimientos interiorizados en el XI Curso de Direccion Publica Local.

Una vez contextualizado el problema, el objetivo del presente estudio es la propuesta
de un Plan de Mejora para modernizar administrativa y tecnolégicamente el

Ayuntamiento de Benaguasil como medio necesario para:

- Guiar el proceso de coordinacién interna entre los diferentes servicios
administrativos del Ayuntamiento asi como entre éstos y los 6rganos politicos,
consiguiendo de este modo UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y

I. RESUMEN EJECUTIVO
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EFICIENTE EN SU GESTION, iniciAndose de este modo un proceso
transformador desde el actual modelo de gestién administrativa burocrética y
basada en el papel hacia un modelo de gestibn administrativa eficiente basado

en la tramitacion coordinada de los expedientes y en el trabajo en equipo.

- Contribuir a que el Ayuntamiento de Benaguasil se adecue a las realidades de
los ciudadanos y empresas y se oriente a la satisfaccion de sus necesidades,
consiguiendo de este modo UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL
CIUDADANO, en el que se ponga a éste como centro de la actividad

administrativa, modernizandose asi la misma.

- Guiar el proceso de adaptaciéon e implantacion del nuevo marco normativo
consiguiendo de este modo UN AYUNTAMIENTO DIGITAL,
INTERCONECTADO Y SEGURO, dandose de este modo cumplimiento a lo
dispuesto en la Disposicion Final tercera apartado 52 de la LAECSP introducido
por el nimero 1 de la Disposicion Adicional séptima de la Ley 2/2011, de 4 de
marzo, de Economia Sostenible, aprobandose de este modo un Plan que
contenga los programas y calendarios de trabajo asi como las fases en las que
los diversos derechos electronicos podran ser exigidos por los ciudadanos y se
posibilite que el Ayuntamiento de Benaguasil permanezca abierto las 24 horas
del dia mediante acceso electronico y con un amplio catalogo de servicios, asi
como el resto de obligaciones tecnoldgicas y fechas limite para su

cumplimiento.

La implantacién de la Administracion Electrénica, la tramitacién electronica de los
expedientes administrativos y la puesta en marcha de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, no efectuadas correctamente ha tenido como consecuencia la
“digitalizacién del caos”, ya que la misma no se ha efectuado con la debida revision
que debe preceder a todo proyecto de Administracién Electrénica. Y para ello
previamente debemos abordar la normalizacion de procedimientos administrativos y la
catalogacion de los mismos, tratando de simplificar tramites, eliminar trabas
burocraticas y reducir cargas administrativas al ciudadano asi como la implantacién de
la gestion por procesos con el fin de mejorar la eficiencia en la gestién administrativa

de servicios al ciudadano.
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El Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnologica establece 3 lineas
estratégicas, 10 objetivos estratégicos, 38 objetivos operativos y mdltiples
acciones concretas que permiten alcanzar el objetivo del Plan y resolver
completamente el conjunto de deficiencias mencionadas estableciendo un calendario
real para implementarlo y una estimacion de recursos necesarios para garantizar el

éxito.

UN AYUNTAMIENTO UN AYUNTAMIENTO UN AYUNTAMIENTO
COORDINADO Y EFICIENTE ORIENTADO AL CIUDADANO DIGITAL, INTERCONECTADO
EN SU GESTION Y SEGURO

El impulso modernizador se basa en las tres lineas estratégicas descritas a
continuacion:

1.- UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.
Reestructuracion organizativa y administrativa, gestionando las personas mediante el
impulso de la formacién e introduciendo valores de responsabilidad asi como la
evaluacion del desempefio. Transformacion de culturas burocraticas y jerarquizadas a
culturas horizontales, transversales, orientadas al ciudadano, a los resultados y a la
excelencia en la gestion. Se trata de hacer las cosas de forma distinta aplicando la
tecnologia en la gestiébn de procesos. Son nuevas formas de gestion reduciendo

costes, ya que hay que hacer mas con menos.

Se trata de implantar nuevas formas de trabajo potenciando la comunicacion, el

didlogo y el trabajo en equipo para la solucién de problemas comunes.

Se proponen por ello la creacion de distintos comités y grupos de trabajo que otorguen
una concepcién transversal de la organizacion. Se trata de establecer una estructura
de enlace horizontal entre los responsables de los distintos servicios y que tiene como

mision principal impulsar el cambio en el Ayuntamiento.

- Comité Estratégico de modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa.

- Comité Directivo impulsor de la calidad, modernizacién e innovacién municipal.
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- Los equipos de procesos 0 equipos de mejoras.

Para conseguir un Ayuntamiento eficiente debemos liderar con vision, inspiracion e
integridad, gestionar por procesos, alcanzar el éxito mediante las personas, favorecer
la creatividad y la innovacién y desarrollar alianzas, en apoyo del cambio desde la

estrategia.

Se pretende a nivel interno implicar a nuestro personal dandole a conocer y
ofreciéndole la posibilidad de participar, incentivando la formacion sobre los
conocimientos y herramientas que permitan cambiar la cultura organizativa de nuestro
Ayuntamiento, siendo necesario un liderazgo mediador y relacional que sepa provocatr,

articular y obtener mdltiples consecuencias de los didlogos.

Para ello, se requerira que por parte del equipo de gobierno se apueste decididamente

por la evaluacién del desempefio mediante un procedimiento riguroso Yy cientifico.

2.- UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO. Esta linea estratégica
consiste en comprender y percibir al Ayuntamiento como una organizacion de servicios
de calidad eficaz desde el punto de vista de los objetivos, eficiente en su relacion
resultados-costes, con técnicas orientadas a la satisfaccion de los intereses generales
y demandas de sus propios vecinos, cuyos criterios de control deben basarse en

medidas de calidad de los servicios prestados.

La informacién y la atencién ciudadana se debe canalizar a través de la Oficina de
Atencién Ciudadana que comenzé su andadura en enero de 2012, pero con muchos

defectos debido a la descoordinacion interna de los departamentos.

3.- UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.- Gestion de la
tecnologia haciendo realidad los derechos electronicos de los ciudadanos que sefala
la Ley 11/2007, de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,

como apoyo a las lineas estratégicas 1y 2 del presente estudio.

Las tecnologias avanzadas son percibidas como un agente de transformacién social y
como una exigencia a una sociedad digital. Por ello, en las administraciones publicas
se concibe como una exigencia de servicio publico y por ello es cada vez mas

necesaria la adecuacion de nuestra organizacion municipal a la sociedad de la
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organizacion y el conocimiento llegando a los cuatro niveles de indicadores de e-

goverment (e-europe2002) es decir:

Nivel 1.- Informatizacion. Informacién online sobre los servicios publicos.

Nivel 2.-  Interconexion. Interaccion descarga de formularios.

Nivel 3.- Interactividad informativa. Interaccibn en los dos sentidos incluyendo
autenticacion.

Nivel 4.- Interactividad relacional. Transaccion completa incluyendo el pago en linea.

La LAECSP establece un nuevo modelo de relacion que visto desde la administracion,
el ciudadano se convierte en eje central de la estrategia de prestacion de servicios y
visto desde el ciudadano, la administracion local es percibida como un organismo mas

uniforme, accesible y orientado a responder a sus necesidades.

Estas lineas estratégicas en ningun caso deben entenderse de forma independiente,
sino como una red de actuaciones que constituyen una unidad de accion en la medida
en que las mismas se encuentran interrelacionadas entre si, de forma que de poco
serviria avanzar en el desarrollo de una de ellas, si no se avanza paralelamente en los

diferentes ambitos que se proponen.

Las tres lineas estratégicas, se estructuran en 10 objetivos estratégicos que
pretenden eliminar barreras burocréticas, crear alianzas interadministrativas bajo
criterios de colaboracién y corresponsabilidad, cambiar la cultura organizativa,
implementar una organizacion transversal, liderar el cambio y convencer de la
urgencia del mismo, caminar hacia una administracion inteligente ubicando al
ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa, mejorar la prestacién de
servicios de calidad, impulsar y consolidar la administracién electrénica, divulgar y
fomentar el uso de servicios electrénicos, asi como alcanzar la interoperabilidad con el

resto de Administraciones Publicas.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA \
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA f
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
la estrategia.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Mejorar la percepcion ciudadana y la prestacion de servicios
de calidad.
. Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.
. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
Publicas.
. Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
electronicos y divulgar el uso de los mismos.
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Los 10 objetivos estratégicos mencionados, se subdividen en 38 objetivos operativos
y a su vez cada uno de ellos se desagrega en acciones/actividades de desarrollo
concretas que se describen en cada una de las fichas. Los objetivos operativos son los

gue a continuacion se describen en el siguiente cuadro resumen:

Linea Estratégica n°l del Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y

EFICIENTE EN SU GESTION

O.E.001.1. Cambiar
la cultura
organizativa del
Ayuntamiento.

O. E.001.2. Liderar
el cambio y
convencer de la
urgencia del mismo.

O. E.001.3. Mejorar
continuamente e

implementar la
transversalidad de
la organizacion.

0. E.001.4.
Simplificar tramites
y eliminar barreras
burocraticas.

0.E.001.5. Gestion
de los recursos y
alianzas en apoyo
del cambio desde la
estrategia.

0.0.1.1.1. Plan de formacién en materia de procesos, de habilidades directivas
y de calidad en apoyo del cambio cultural a nivel técnico.

0.01.1.2. Plan de formacién a nivel administrativo en materia de procesos, de
administracion electronica y de calidad en apoyo del cambio cultural.
0.0.1.1.3. Plan de comunicacion interno.

0.0.1.1.4. Conocer la opinién de los empleados en relacion al cambio, al clima
laboral y al estilo directivo de la organizacién.

0.0.1.2.1. Adaptar la estructura de la organizacion a la estrategia.

0.0.1.2.2. Implantar y potenciar el trabajo en equipo.

0.0.1.2.3. Establecer una Direccidn por objetivos.

0.0.1.2.4. Constitucién de un Comité Estratégico de modernizacion,
innovacion y eficiencia administrativa y de un Comité Directivo Impulsor de la
calidad, modernizacién y mejora continua.

0.0.1.3.1. Disefio del sistema, de la gestion de la organizacion por procesos.
0.0.1.3.2. Implantacién de la gestion del conocimiento compartido de la
organizacion.

0.0.1.3.3. Lanzamiento de los equipos de procesos y mejora.

0.0.1.3.4. Realizacion de una autoevaluacién EVAM.

0.0.1.4.1. Plan de simplificacion y reduccion de cargas administrativas.
0.0.1.4.2. Revision de las distintas ordenanzas en orden a la simplificacion y
reduccion de cargas administrativas.

0.0.1.4.3. Revision y reingenieria de todos los procedimientos del
Ayuntamiento.

0.0.1.5.1. Identificacion y promocién de alianzas externas.
0.0.1.5.2. Mejora de los procesos de gestion de los recursos econémicos.
0.0.1.5.3. Busqueda de alianzas tecnol6gicas de otras administraciones
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Linea Estratégica n°2 del Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL

CIUDADANO

O. E.002.1. Mejorar
la percepcion
ciudadanay la
prestacion de

servicios de calidad.

0.E.002.2. Caminar
hacia una
Administraciéon
inteligente ubicando
al ciudadano en el
centro de nuestra
actividad
administrativa.

0.0.2.1.1. Implantacion de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

0.0.2.1.2. Implantacion de aplicaciones informaticas de seguimiento y gestién
de expedientes.

0.0.2.1.3. Desarrollar un plan de gestién de la informacion y del conocimiento
de terceros.

0.0.2.1.4. Elaboracion de la carta de servicios de la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

0.0.2.2.1. Plan de comunicacion externa.

0.0.2.2.2. Catélogo de servicios municipales.

0.0.2.2.3. Sistema normalizado de sugerencias y reclamaciones.

0.0.2.2.4. Conocer la opinidn de los ciudadanos en relacién a la satisfaccion
de los servicios municipales por parte de los servicios finalistas.

0.0.2.2.5. Realizacion de una encuesta global de la calidad de vida en
Benaguasil.

Linea Estratégica n°3 del Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO DIGITAL,

0.E.003.1. Hacer
realidad los
derechos
electrénicos de los
ciudadanos.

0.E.003.2. Alcanzar
la interoperabilidad
con el resto de
Administraciones
Publicas.

0.E.003.3.
Fomentar el
aumento de la
utilizacién de los
servicios
electrénicos y
divulgar el uso de
los mismos.

INTERCONECTADO Y SEGURO

0.0.3.1.1. Gestioén de la normativa juridica en materia de modernizacién
administrativa y tecnoldgica.

0.0. 3.1.2. Adaptacion al Esquema Nacional de Seguridad y a la LOPD.
0.0.3.1.3. Desplegar las herramientas internas de Administracion electrénica.
0.0.3.1.4. Archivo electrdnico: Conservacion de los documentos en formato
electronico.

0.0.3.1.5. Adecuacion de la sede electrénica a los requisitos legales.
0.0.3.1.6. Convocatoria y gestion electronica de érganos de gobierno.

0.0.3.2.1. Adaptacion al Esquema Nacional de Interoperabilidad regulado en el
RD 4/2010.

0.0.3.2.2. Intermediacion de datos con otras Administraciones Publicas e
interconexién entre las mismas.

0.0.3.2.3. Medicion: Valoracion econémica de la reduccion de cargas
administrativas en la ciudadania.

0.0.3.3.1. Extender el conocimiento y uso de servicios electronicos en la
sociedad civil y en los empleados publicos.
0.0.3.3.2. Facilitar el uso de los servicios electrénicos por la sociedad civil.
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Como parte final de este resumen ejecutivo, incluimos referencias escuetas al
cronograma del Plan, los recursos economicos, a las herramientas utilizadas y al

sistema de seguimiento y evaluacién que garantizara el éxito.

En el ambito temporal, el Plan se desplegara y alcanzara los resultados deseados

durante el periodo 2012/2016 (véase Anexo XI Cronograma).

Respecto a los recursos econdmicos necesarios para el desarrollo del Plan se han

obtenido y se obtendran de las siguientes fuentes de financiacion:

1. Fondo Estatal de Empleo y Sostenibilidad Local aprobado por Real Decreto
Ley 13/2009, de 26 de octubre (183.101,48€).

2. Conocimiento de los técnicos municipales para la implementacion del Plan
(85.600¢€).

3. Alianzas y convenios con la Generalitat Valenciana, la Diputacion de
Valencia, asi como con la Universidad de Valencia y la Autoridad de
Certificacion de la Comunidad Valenciana (57.000€ aproximadamente).

4. Inversiones procedentes y necesarias que deberan preverse en los
presupuestos municipales de los afios 2013, 2014, 2015 y 2016 (281.000€).

Para la implantacion de las mejoras, de entre las herramientas de trabajo en equipo,
gestibn por procesos, direccion por objetivos, mejora continua, orientacién al
ciudadano, gestion de indicadores y gestion de la tecnologia en apoyo en el cambio,
destacan la introduccion del enfoque de procesos y la incorporacién de la
metodologia del Ciclo PDCA o circulo de mejora continua, intentando conseguir
productividad de nuestros recursos humanos y por otro lado, avanzar en el camino del

aprendizaje y la excelencia.

La introduccion del enfoque de procesos posibilitara:

1. Iniciarse en la cultura de la calidad.

2. Introducir una nueva forma de trabajar mediante la formacién de equipos de
trabajo.

3. Promover nuevos valores y nuevas formas de definicion de las relaciones
laborales departamentales.

4. Abordar la Administracion Electrénica como requerimiento previo
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También utilizaremos como herramienta que asigna roles y responsabilidades el
cuadro RACI, incrementando la productividad al definir la responsabilidad de cada uno
de los intervinientes en el proceso, reduciendo duplicidades y haciendo aflorar
contradicciones y redundancias en los procesos. De esto modo se asegura el
consenso y la implicacién, mejorandose sin duda los resultados, ya que evita

confusiones en roles y responsabilidades.

Para efectuar el seguimiento y control, a fin de corregir las desviaciones que se
produzcan, se efectuaran anualmente informes de ejecucion del Plan especificando
la situacién de las actuaciones y proponiendo las acciones correctoras necesarias en
caso de que las hubiera. Se debe desarrollar un sistema de seguimiento de la
implantacién del Plan que determinard los posibles incumplimientos, causas y

responsables, estableciéndose un modelo permanente de andlisis de resultados.

Por otra parte también se efectuaran las fichas de seguimiento que se indican en el
Anexo XV con el fin de indicar las causas de desviacion, los indicadores para evaluar

los objetivos y las acciones de mejora e innovacion detectadas para futuro.

También se proponen a efectos de seguimiento y control del Plan, la creacién de dos
equipos de trabajo, el Comité directivo impulsor de la calidad y modernizacion e
innovacién municipal y el Comité Estratégico de modernizacién, innovacién y

eficiencia administrativa:

- Reuniones periddicas del Comité directivo impulsor de calidad, modernizacion
e innovacion.

- Reuniones mensuales del Comité Estratégico de modernizacion, innovaciéon y
eficiencia administrativa, todos los primeros miércoles de mes.

- Reuniones trimestrales para informar del avance del Plan a la Comision

Informativa de modernizacion y nuevas tecnologias.

Con el fin de garantizar el mejor seguimiento y cumplimiento del Plan se crea el
Comité de seguimiento de calidad y modernizacion que estara compuesto por
integrantes del Comité Directivo impulsor de calidad, modernizacién e innovacion, asi

como por los responsables de los equipos de mejora.

También debemos indicar que como objetivo operativo hemos sefialado realizar una

autoevaluacién EVAM., cuyo plazo de ejecucion es de septiembre-diciembre de 2016.
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Todo ello, con la finalidad de obtener el reconocimiento con la evaluacién y la
certificacion del nivel de excelencia del Ayuntamiento de Benaguasil por la AEVAL
(Agencia Estatal de Politicas Publicas de los Servicios), como muestra de la mejora de

gestion de esta organizacion.

Por otra parte, también se ha fijado un sistema de indicadores para cada uno de los
objetivos operativos propuestos debiendo ser seguidos y usados por los equipos

responsables de cada objetivo operativo (véase Anexo XIV Indicadores).

El cuadro de indicadores compuesto por 116 indicadores repartidos en las tres lineas
estratégicas recoge una propuesta base que evalia el despliegue e impacto del
presente Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica del Ayuntamiento de

Benaguasil.

Una vez analizadas todas las actividades propuestas es obvio que el reto y el esfuerzo
es muy importante para las personas que conforman el equipo humano del
Ayuntamiento y para la propia organizacién. Supone un cambio de cultura organizativa
porgue nos hallamos en un cambio de época y ello es el mayor valor que ofrece este
Plan que sin duda alguna marcara un antes y un después en nuestra organizacion. Sin
embargo las dificultades con las que nos encontraremos, se compensaran con la
satisfaccion de pensar que estamos trabajando en la modernizacion y mejora de la
calidad del servicio publico que prestamos a la sociedad desde el sector publico y de

esta forma se nos legitima como sector productivo de la sociedad.

Pero no quisiera finalizar el resumen ejecutivo sin recordar las palabras de diferentes

personalidades e instituciones.

Las del fisico, cientifico y cosmoélogo Stephen Hawking: “La inteligencia es la

habilidad para adaptarse al cambio”.

Las del bidlogo Tomas H. Huxley: “La gran finalidad de la vida no es el

conocimiento sino la accién”.

Las de EZAGUTZA: “El conocimiento es el Gnico bien que aumenta su valor al ser
compartido”.

Y como no, las de mi tutor y gran profesional en la materia Fermin Cerezo Peco: “Lo
dificil no es hacer que las personas acepten las ideas nuevas, sino que

desechen las antiguas”.
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La calidad y modernizacion de las Administraciones Publicas no es una moda sino una
necesidad y una exigencia. El sector publico, en general, y cada una de sus
estructuras organizativas, en particular, deben transformarse, a fin de conocer las
necesidades, inquietudes y expectativas de los ciudadanos, a formar a un personal
motivado e implicado que ayude a conseguir una Administracibn mas receptiva, que
responda con prontitud y diligencia a nuevas necesidades, que sea accesible y con
horarios flexibles, que facilite mas informacion y que potencie una mayor participacion
e interconexion entre los usuarios y los empleados publicos, asi como con el resto de
las administraciones publicas. Una administracibn que persiga la innovacion y la
mejora continua entendiéndola como una funcién transversal de la organizacion que

afecta a todas las funciones y a todos los niveles de la misma.

Vivimos en una sociedad muy dindmica y globalizada en la que los cambios son a
veces dificiles de anticipar y en la que los ciudadanos demandan cada vez mas
servicios sin ser conscientes del coste elevado de los mismos, que al fin y al cabo
soportamos ciudadanos y empresas. Los ciudadanos son cada vez mas exigentes con
las expectativas del sector publico y sin embargo los recursos econémicos son cada
vez menores. Es decir, debemos de hacer mas con menos o mas bien hacer lo que

hacemos pero de una forma distinta, afiadiendo valor al ciudadano.
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La calidad, la atencion y la informacién al ciudadano y el establecimiento de nuevas

formas de gestion son alguno de esos cambios que demanda la sociedad.

En estos tiempos dificiles, una organizacién que no esté preparada para el cambio,

gue no sea capaz de innovar y transformarse a tiempo, esta condenada al fracaso.

La Administracion Local, en virtud del principio de subsidiariedad que propugnaba la
Carta Europea de Autonomia Local, es la mas préxima al ciudadano, la que ocupa una
mejor posicién para escuchar, responder y percibir la sensacion de satisfacciéon o no
de sus ciudadanos. Es la que sufre de forma mas intensa la presion de las exigencias

ciudadanas y por tanto la que tiene més razones para cambiar.

Ya en la década de los 90 el Vicepresidente de los Estados Unidos Al Gore en un
informe emitido al presidente Clinton relativo a “De los trdmites burocraticos a los
resultados: crear una administracion publica que funcione mejor y cueste menos.”

hablaba ya de innovacion y mejora continua.

El proceso de modernizacién administrativa en el Ayuntamiento de Benaguasil se va a
caracterizar en que los cambios se van a producir desde el interior de la propia
organizacion, constituyendo el factor humano un elemento determinante de su éxito,
consiguiendo de este modo la necesaria coordinacion interdepartamental y entre todos

los empleados publicos con independencia del departamento al que pertenezcan.

El Plan de Mejora tiene por objeto planificar y ordenar un cambio de modelo de gestién
en el Ayuntamiento de Benaguasil que, siendo eficiente y orientado al ciudadano
consiga excelencia y mejora continua en su gestion, asi como la necesaria
modernizacion tecnolégica que nos exige la Ley 11/2007 de 22 de junio (en adelante
LAECSP), de Acceso Electronico de los ciudadanos a los servicios publicos,
promoviendo la calidad en la prestacion de los servicios administrativos y de desarrollo

de actividades.

Un sistema de gestion de calidad se basa en una serie de principios que siempre hay

que cumplir:

e Conocer y escuchar al Ciudadano identificando sus necesidades vy

expectativas.
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¢ Informarle prestandole la mayor atencion y haciéndole participar de manera
activa.

e Garantizarle unos servicios de calidad prestados y gestionados de manera
excelente.

e Hacer lo que decimos y cumplir los compromisos.

e Medir lo que hacemos para mejorar continuamente.

e Trabajar con vocacion de servicio publico.

Para afrontar con éxito un proceso de modernizacion administrativa es necesario
comenzar con la revision minuciosa de los procedimientos de trabajo y rutinas
organizativas, asentando unas bases sdlidas sobre las que poder implantar nuevos
sistemas y métodos de gestion desde una posicion de profundo conocimiento de la
realidad administrativa que nos facilite transformar y redirigir las resistencias

inherentes a este tipo de procesos.

La modernizacion administrativa no debe limitarse a la mera descripcion de “lo que ya
existe”, si no que pretende avanzar en la homogeneizacién y simplificacion
administrativa de los procedimientos, aplicando un sistema normalizado desde el
propio disefio y descripcion de los procedimientos, y como no, también reduciendo
cargas administrativas al ciudadano. De modo contrario lo Unico que habremos hecho
es informatizar el caos. Por ello en este plan se debe de identificar y elaborar el
catalogo de procedimientos y servicios, permitiendo generar un inventario del catalogo
de procedimientos compuestos por fichas descriptivas. Se debe efectuar una revision
de los procedimientos simplificando trdmites y reduciendo cargas administrativas al
ciudadano, para efectuar su posterior diagramacion y parametrizacion de dichos

procesos en el Sistema Integral de Gestién Administrativa (en adelante SIGA).

Por ello, como la e-administracion ha venido para quedarse, debemos adaptar
previamente nuestras estructuras para hacer realidad los derechos electrénicos de los
ciudadanos que cada vez demandan mas en funcion de la piramide poblacional que se

consulte.
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PIRAMIDE POBLACION BENAGUASIL 2012

66 afios
1.854

51-65 afios

1.819

16-50 afos

5.965

0-15 afios

1.793

El grado de penetracion de la e-administracion y de usos avanzados por la ciudadania
son ya ineludibles, al tiempo que no cesan de aumentar. Asi, en Espafia en 2010
habia unos 29 millones de internautas, es decir, el 62,6% de la poblacion. También el
uso de las redes sociales es una interactuacion relativamente avanzada que merece
destacar. En este sentido, un 50% de los internautas en Espafia estan en las redes
sociales, siendo un 80% los mas jovenes. Y ello en modo alguno escapa, 0 no deberia

de escapar, al &mbito de la Administracion.

La LAECSP ha supuesto un hito de gran calado en la modernizaciébn administrativa y
tecnolégica cuyas finalidades constituyen principalmente el objeto del presente

estudio.

También el presente Plan de Mejora ha sido fruto de una obligacién legal dispuesta en
la disposicion final tercera apartado 5% de la LAECSP introducido por el nimero 1 de la
disposicion adicional séptima de la Ley 2/2011, de 4 de marzo, de Economia
Sostenible, ya que en la misma se dispone que “Las Comunidades Auténomas y las
Entidades integradas en la Administracién Local en las que no puedan ser ejercidos a
partir del 31 de diciembre de 2009 los derechos reconocidos en el articulo 6 de la
presente Ley, en relacién con la totalidad de los procedimientos y actuaciones de su

competencia, deberan aprobar y hacer publicos los programas y calendarios de
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trabajo precisos para ello, atendiendo a las respectivas previsiones presupuestarias,
con mencion particularizada de las fases en las que los diversos derechos seran

exigibles por los ciudadanos.

Los programas contemplados deberan ser objeto de aprobacion y publicacién en el

plazo de 6 meses desde la entrada en vigor de la Ley de Economia Sostenible”.

El motivo de no haberlo efectuado en este plazo es que nos hallabamos en fase de
justificacion del Proyecto de Implantacion de Administracion electronica
subvencionado por el Real Decreto Ley 13/2009, de 29 de octubre mediante el que se

crea el Fondo Estatal para el Empleo y la Sostenibilidad Local.

Se trata de hacer realidad los derechos electronicos de los ciudadanos que sefiala el
articulo 6 de la LAECSP, con las correlativas obligaciones de la Administracion que en
la misma se detallan, a través de los diferentes canales (presencial, telefénico y

telematico) y que constan en el anexo VII del presente estudio.

La Generalitat tiene también competencia exclusiva, sin perjuicio de lo dispuesto en el
articulo 149 de la Constitucion Espariola de 27 de diciembre de 1978, tal y como
dispone el art 49.3.16° del Estatuto de Autonomia sobre el “régimen de las nuevas

tecnologias relacionadas con la sociedad de la informacién y del conocimiento”.

Asi, en el art 19.2 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana se dispone
que “Queda garantizado el derecho de acceso de los valencianos a las nuevas
tecnologias y a que la Generalitat desarrolle politicas activas que impulsen la

formacion, las infraestructuras y su utilizacion.”

La modificacion de la LAECSP por la Ley de Economia Sostenible asi como la Ley
3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electronica de la Comunitat
Valenciana han supuesto la principal motivacion del presente Plan de Mejora, con el
fin de hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos realizando

previamente la modernizacion administrativa que nuestra organizacion requiere.

Esta Ley autondmica tal y como dispone su articulo 2 es de aplicacion a las entidades
que integran la Administracion Local de la Comunitat Valenciana y en su Disposicion

final segunda, que a su vez se remite a la disposicion final tercera nimero 4 de la Ley
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11/2007, de 22 de junio, establece que las entidades locales en el plazo de un afio a
contar desde el dia 8 de mayo de 2010, debian cumplir con los requisitos establecidos

en el Capitulo I, del Titulo 1l para la sede electronica.

Asi, este plan basicamente se basa en los principios mencionados en el articulo 4 de
la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administracion Electrénica de la

Comunitat Valenciana y que resumidamente son los siguientes:

a) Principios de organizacion de la administracion electrénica.

b) Principios de orientacién a la ciudadania.

Recientemente la Alcaldia ha considerado como estratégico la gestion de toda la

organizacion por procesos, aunque si bien, a largo plazo.

Este plan trata de revisar todos los procedimientos efectuandose los siguientes

trabajos:

1.- Catdlogo de procedimientos (recopilacion, clasificacién, y definicion de su
contenido minimo). Solicitada la informacion a todas las unidades se ha realizado un
manual con todos los datos basicos: nombre del procedimiento, 6rgano competente

para resolver, documentacién a aportar, normativa y efectos del silencio.

El manual de procedimientos pretende ser un instrumento de trabajo que posibilite
normalizar el contenido documental de los diversos expedientes administrativos y sus
procedimientos internos especificos. Ha de permitir ademas, que pueda ser consultado
de forma rpida tanto por los gestores de expedientes como por los niveles auxiliares
de los 6rganos de gobierno. En definitiva pretende ser un facilitador y una referencia
para resolver las dudas surgidas y para ayudar a controlar formalmente los

expedientes.

Este manual ya se ha elaborado, pero no se ha definido una politica homogénea de
normalizacion de la tramitaciébn de los procesos y expedientes administrativos,

efectuandose actuaciones descoordinadas y dispersas.

2.- Mejora de los procedimientos implicando:
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- Diagramacién y aplicacién de criterios de simplificacion administrativa y reduccion
de cargas administrativas.
- Introduccién de dicho procedimiento en el SIGA, para tramitar dicho expediente

electrénicamente.

Una vez alcanzados estos productos de validez general para toda la organizacién
estaremos en la situacion correcta para abordar con el minimo esfuerzo y con garantia
de éxito el paso de cada uno de los procedimientos en papel a su equivalente

electrénico.

Se trata de implantar un modelo de gestion de una organizacién centrada en la
calidad, basandose en la participacién de todos sus miembros, buscando el éxito a
largo plazo mediante la satisfaccion del ciudadano, asi como los beneficios para todos
los miembros de la organizacion y sociedad en general. En definitiva se trata de pasar
de una administraciéon burocratica a una nueva gestién publica basada en controlar

resultados, descentralizar, simplificar flujos y delimitar responsabilidades.

Para ello es necesario un mayor pensamiento estratégico, una mayor preocupacion
por la calidad y mejora continua, una nueva politica de gestion de personas, una

nueva gestion en red y una nueva cultura en la organizacion.

El presente trabajo consta de dos partes muy diferenciadas, la primera relativa al
diagnéstico en la que se hace referencia al contexto territorial y organizativo del
municipio y del Ayuntamiento de Benaguasil respectivamente, asi como de los
problemas a resolver y de la situacion a mejorar. También se efectia un analisis
estratégico DAFO del problema para poder efectuar la propuesta de Plan de Mejora

que integra la segunda parte del presente trabajo.

La propuesta de Plan de Mejora hace referencia a la mision, visién y valores del propio
Plan, asi como las lineas estratégicas fundamentales del mismo distinguiendo dentro
de las mismas los objetivos estratégicos y sus respectivos objetivos operativos. Para
conseguir dichos objetivos operativos se hace referencia a las herramientas que se
van a utilizar asi como los recursos econdmicos necesarios y el cronograma de
implantacion del Plan que va desde el afio 2012 hasta el afio 2016. Por dltimo se hace
referencia a los indicadores necesarios para poder efectuar una evaluacién y

seguimiento adecuado del Plan.
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1. DIAGNOSTICO. ]

[11.1 Contexto territorial y organizativo.

[11.1.1 Caracteristicas generales del municipio y de la comarca en el que
se ubica.
El término municipal de Benaguasil, pertenece a la Comarca del Camp de Turia a 21
km de la ciudad de Valencia. La Comarca esta formada por los municipios de Liria,
Benaguasil, Benissand, Bétera, Casinos, L’Eliana, Gétova, Loriguilla, Marines,
Naquera, Olocau, La Pobla de Vallbona, Ribarroja del Tuaria, San Antonio de
Benagéber, Serra y Vilamarxant.

La comarca del Camp de Turia, con una superficie de 81.49 km2, esta situada en la
zona media de la Comunidad Valenciana. Limita al Norte, con el Alto de Palancia y el
Camp de Sagunt; al Este, con el Camp de Sagunt y L’'Horta de Valéncia, que la
separan del mar. Se pueden distinguir dos subcomarcas: EI Camp de Lliria
propiamente dicho, y la Ribera del Turia, a la que pertenece Benaguasil, junto con
todos los demas municipios que riegan del rio (Vilamarxant, Ribarroja del Turia, La
Pobla de Vallbona y L’Eliana)

En la actualidad Benaguasil es un municipio adaptado a sus medios con
infraestructuras y servicios locales que le confieren autonomia y atractivo local. Tiene
una poblacién a fecha 1 de noviembre de 2012 de 11.499 habitantes distribuidos en
una tipologia de urbanizacién fundamentalmente residencial intensiva en el casco

urbano con una tendencia hacia la tipologia de residencial extensiva. En
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aproximadamente diez afios la poblacién ha aumentado 19,38%, porcentaje muy
similar al de la provincia de Valencia ya que éste ha sido de un 19,92%. Este
incremento viene dado tanto por el movimiento migratorio como por el natural. La
fuerte inmigracion que se ha producido en la Comunidad Valenciana ha sido el mayor

causante de este incremento, ya que a su vez ha provocado el aumento de natalicios.

Poblacién Extranjera Empadronada en Benaguasil
Total extranjeros: 1496 (13%)
Foblacién total: 11.499
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Benaguasil ha sido a lo largo de la historia un municipio dedicado a la agricultura, pero
con el paso del tiempo, el valor de la misma se ha ido reduciendo y por su alta
necesidad de dedicacion, la poblacién ha ido decantandose hacia otros sectores como
pueden ser el de servicios 0 la construccion. Hoy en dia son los dos sectores mas
representativos de Benaguasil, el sector servicios representando un 55% de la

actividad del municipio y el secundario un 45% respectivamente.

La evolucién de la poblacién del municipio de Benaguasil de los Ultimos cuatro afios
queda representada en las graficas que constan en el anexo IV del presente Plan de

Mejora.
[11.1.2 Caracteristicas de la organizacion
[11.1.2.1 Organizacion Politica.

La composicion politica actual del Ayuntamiento de Benaguasil responde a la

distribucion de escafios entre 17 concejales, de los cuales 11 corresponden al Partido

lIl. DIAGNOSTICO



XI Curso de Direccion Publica Local \ \P
Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica del Ayuntamiento de Benaguasil. DM TRACIR! PORICH,

Popular, 5 pertenecen al Partido Socialista Obrero Espafiol y 1 a Esquerra Unida del

Pais Valencia, recayendo la Alcaldia obviamente en el Partido Popular.

El organigrama politico mantiene una estructura hasta cierto punto jerarquica,
existiendo cinco grandes areas de gobierno a cuyo frente se encuentra un concejal
que es a su vez Teniente de Alcalde vy al que le corresponde la responsabilidad de
dirigir y coordinar las materias que se le han atribuido y conforman el area de la que es

titular.

Cada uno de los Tenientes de Alcalde relne, a su vez, a los concejales responsables
de las distintas delegaciones que conforman el area respectiva, a quiénes compete,

llevar a cabo las previsiones programadas en las materias que les han sido delegadas.

El area de Politica Territorial, Urbanismo, Infraestructuras, Educacién, Coordinacién de
la Brigada Municipal, Trafico, Actividades y Empresa Publica corresponde la primera

Tenencia de Alcaldia.

El &rea de Comercio, Empleo, Inmigracioén e Igualdad, Sostenibilidad, Medio Ambiente

y Agricultura corresponde a la segunda Tenencia de Alcaldia.

El area de Servicios al Municipio: Participacion Ciudadana, Educacion, Cultura,

Deportes y Fiestas corresponde a la tercera Tenencia de Alcaldia.

El area de Sanidad, Consumos, Mercados y Bienestar Social corresponde a la cuarta

Tenencia de Alcaldia.

El area de Modernizacion y Eficiencia Administrativa, Juventud, Economia y Finanzas,
Personal, Patrimonio, Juventud y Atencion a la Ciudadania corresponde a la quinta

Tenencia de Alcaldia.

Tres miembros del Equipo de Gobierno tienen dedicacion exclusiva a las tareas

municipales.
[11.1.2.1 Organizacion Administrativa.

En la Plantilla Municipal se encuentran relacionadas 101 plazas. Su distribucioén es la
siguiente: 38 son funcionarios de carrera (5 del subgrupo Al; 9 del subgrupo A2; 15
del subgrupo C1; 7 del subgrupo C2 y 2 de agrupaciones profesionales) y 17
funcionarios interinos. Por otra parte hay 46 empleados que pertenecen al personal
laboral de los cuales 10 son laborales fijos, 28 laborales interinos y 8 laborales

temporales.
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El Ayuntamiento se estructura en 12 servicios relativos a Secretaria (Contratacion,
Servicio de Atencion Ciudadana, Recursos Humanos, Responsabilidad Patrimonial y
Asesoria Juridica), Intervencion-Tesoreria, Urbanismo y Patrimonio, Servicios
Sociales, Servicio de Desarrollo Local, Empleo y Participacion Ciudadana, Deportes,
Servicio de Cultura, Informatica, Comunicacion, Publicidad y Protocolo, Educacion,
Mantenimiento de Infraestructuras y Servicios Municipales, Mantenimiento de Jardines

y Policia Local y Seguridad Ciudadana.

Como personal eventual Unicamente una persona realiza funciones de asesoramiento

en materia de agricultura.

* Funcionarios de carrera

¥ Funcionarios interinos

¥ Laborales fijos

¥ Laborales interinos

¥ Laborales temporales

Grafico 1. Personal Ayuntamiento de Benaguasil funcionario de carrera e interino y laboral fijo,
interino y temporal. Fuente: elaboracidn propia.

En el anexo VI constan los graficos del personal empleado publico del Ayuntamiento de
Benaguasil, por género, por grupos profesionales, por edad, por antigiiedad y por nivel de
estudios.

El Ayuntamiento de Benaguasil se organiza administrativamente tal y como se dispone

en el Anexo Il del presente plan de mejora, relativo al organigrama administrativo.
[11.1.2.1 Caracteristicas financieras.
El Presupuesto liquidado del pasado ejercicio 2011 asciende en ingresos a

7.681.916,62 euros y en gastos a 7.942.740'93 euros. El Presupuesto del ejercicio

2012 es el presupuesto prorrogado de 2011 que asciende a la cantidad de
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7.804.810°'00 euros para ingresos y 7.633.240'14 para gastos. Dando cumplimiento a
la normativa de caracter local, fundamentalmente la establecida en la Ley 7/1985, de 2
de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local el Ayuntamiento de Benaguasil
presta todos los servicios minimos obligatorios. Igualmente atiende servicios
voluntarios cuya competencia directa corresponde a otras administraciones en materia

como educacion, servicios sociales y seguridad entre otras.

| RESUMEN DE INGRESOS POR CAPITULOS EJERCICIO 2012 |

CAPITULO L.- Impuestos DireCtos...........cc.coceuvnennn.. 3.562.000,00 €
CAPITULO .- Impuestos Indirectos....................... 40.000,00 €
CAPITULO .- Tasa y Otros iNngreS0S..........ccoveeennns 1.614.300,00 €
CAPITULO IV.- Transferencias Corrientes............... 2.278.390,00 €
CAPITULO V.- Ingresos Patrimoniales.................... 40.120,00 €
CAPITULO VI.- Enajenacion de Inversiones............. 0,00 €
CAPITULO VII.- Transferencias de capital................ 270.000,00 €
CAPITULO IX.- Pasivos Financieros....................... 0,00 €
[INGRESOS CORRIENTES (Del | al V) | 7.534.810,00 €]
[INGRESOS DE CAPITAL | 270.000,00 €]
ITOTAL INGRESOS | 7.804.810,00 €]

El resumen de gastos por capitulos es el siguiente:

| RESUMEN DE GASTOS POR CAPITULOS EJERCICIO 2012 |

CAPITULO |.- Gastos de Personal......................... 3.486.050,84 €
CAPITULO II.- Gastos Bienes Corrientes ................ 2.294.570,00 €
CAPITULO IIl.- Gastos financieros............c.ccoceeenn... 103.700,00 €|
CAPITULO V.- Transferencias Corrientes............... 282.356,72 €
CAPITULO VI.- Inversiones Reales........................ 753.512,44 €
CAPITULO VII.- Transferencias de capital................ 101.953,38 €
CAPITULO VIII.- Activos Financieros...................... 30.000,00 €
CAPITULO IX.- Pasivos Financieros.............c..c....... 581.096,76 €
ITOTAL GASTOS 7.633.240,14 €]
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La evolucién de los presupuestos de los ultimos cuatro afios queda reflejado en las

tablas que figuran en el Anexo lll del presente Plan de Mejora.
[11.2 Identificacion de los problemas a resolver y de la situacién a mejorar.

En los dos dltimos afios 2011 y 2012 se han iniciado desde el area de Secretaria
trabajos no sujetos a un plan concreto de mejora, pero que pretenden normalizar los
expedientes administrativos con el fin de implantar correctamente la administracion
electronica mediante reingenieria de procedimientos y asi, evitar “la digitalizacién del
caos”, puesto que haciendo una revision inicial podemos darnos cuenta que asi ha
ocurrido. Por ello se pretende realizar la reingenieria de procedimientos desde la
Optica de la simplificaciobn administrativa, de la reduccién de cargas administrativas al
ciudadano y de la gestién por procesos con el fin de mejorar la eficiencia en la gestion

administrativa de servicios al ciudadano.

Desde mi toma de posesion como Secretaria General del Ayuntamiento de Benaguasil
en febrero de 2009, resultd bien sencillo comprobar que entre los diferentes servicios
administrativos del Ayuntamiento existia una gran descoordinacion y falta de
comunicacion entre los departamentos que devenian en un fuerte sistema de gestion
burocratico que repercutia sin duda en los ciudadanos que se relacionaban con el
Ayuntamiento ya que no tenian una posibilidad clara y agil de obtener respuesta a

todas las cuestiones que ellos planteaban.

Siendo esta exposicion inicial demasiado genérica en cuanto a la definicion del
problema, a continuacion se procedera a relacionar de forma mas diferenciada todas
las causas que se consideran origen del problema, asi como la delimitaciéon de

aquéllos aspectos que conforman el problema objeto de estudio.

Actualmente el Ayuntamiento de Benaguasil se cifie a las caracteristicas propias de

una organizacion burocratica entendida como sefalaba Max Weber.

Esta estructura burocratica responde sin duda alguna a politicas de bienestar que
pretendian dar respuesta a demandas homogéneas. En la actualidad las demandas
son cada vez mas heterogéneas y por lo tanto se deben de tratar mediante formas de
gestion mas flexibles y mas desburocratizadas y que de alguna forma, afiadan valor a

la gestion de calidad en la prestacion de servicios administrativos al ciudadano.

En definitiva, se trata de un cambio de época en el que el reto de los Gobiernos

Locales debe ser trasladar su forma de gobernar de matriz jerarquica y burocratica, a
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formas de gobierno en red o de gobernanza, incorporando al ciudadano en los

procesos decisionales.

La administracion burocréatica configurada en el Ayuntamiento de Benaguasil se basa
en un modelo donde cada uno hace lo suyo, cada uno esta ubicado en su “isla” y cada
uno sospecha de quién puede acercérsele, es decir, cada uno sabe de lo suyo, ya que
la burocracia ha institucionalizado la especializacion y segmentacion convirtiéndose en
la organizacibn de la desconfianza. Desconfianza entre Administracion y sus
ciudadanos y desconfianza entre los diferentes departamentos de la misma

Administracion.

Debemos conseguir llegar a un concepto de puesto de trabajo mucho mas amplio,
mas versatil y polivalente, donde ya no sea tan importante las tareas del mismo sino
las funciones que tiene asignadas y aunque las tareas cambien, fruto de la
introduccién de nuevas tecnologias, de cambios en la estructura, asuncion de nuevas
competencias o delegacion de otras, el contenido esencial del puesto no cambie,

puesto que no cambian sus responsabilidades.

De todo ello, se desprende que el ciudadano recibe un servicio por parte de la
Administracion poco fiable ya que no recibe un servicio que satisfaga sus necesidades
y aspiraciones, resolviendo las situaciones de incertidumbre que se planteen por parte
del ciudadano. Ante esta falta de coordinacion entre los departamentos se producen
duplicidades, errores, esperas innecesarias, poca transparencia y percepcion de mal
funcionamiento de los servicios administrativos. La accion publica debe de ser el
resultado de las intervenciones de la esfera institucional y de las iniciativas privadas en
el gobierno de lo publico.

En el Ayuntamiento de Benaguasil se ha inaugurado recientemente la Oficina de
Atencién al Ciudadano no cumpliendo en principio con las expectativas que de la

misma se tenian.

La Ley de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos ha supuesto
un cambio de paradigma que afecta a todos los &mbitos municipales: politico,

organizativo, normativo, archivistico, tecnolégico y de atencién al ciudadano.

En definitiva, el problema consiste en la falta de criterios de organizacion,
coordinacion y gestion interna de los distintos servicios municipales y entre

éstos y los 6rganos politicos del Ayuntamiento, repercutiendo de este modo en:
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La calidad de los servicios administrativos prestados a los ciudadanos y
en su atencion e informacion por los distintos canales (presencial,

telefénicay electrdnica).
La ausencia de orientacion al ciudadano en nuestra actividad diaria.

La excesiva burocratizacién administrativa.

Por otra parte, en términos tecnoldgicos se acentla el retraso y pérdida de

oportunidad para:

Hacer realidad los derechos electrénicos de que dispone el ciudadano
tras la Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos, mediante la estrategia multicanal,
interoperabilidad, automatizacion completa de los procesos, expediente
electrénico, archivo electrénico, gestion de la seguridad, medicion de la

calidad y la utilizacion de estandares abiertos.

Aprovechar el impulso de la Administracién Electrénica como palanca de
cambio que nos permita resolver las deficiencias internas mencionadas,
ya que de modo contrario tan s6lo conseguiremos la digitalizacion del
caos. Se trata de modernizar primero administrativamente nuestra forma
de trabajar y con posterioridad implementar la Administraciéon
Electrénica, previa reingenieria y revision de todos los procedimientos
mediante técnicas de simplificacibn administrativa y de reducciéon de
cargas administrativas al ciudadano, en la que se consideraran

especialmente los siguientes aspectos:

- La supresion o reduccién de la documentacién requerida a los

ciudadanos mediante sustitucion por datos o certificaciones.

- La prevision de medios o instrumentos de participacion,

transparencia e informacion.
- Lareduccién de los plazos y tiempos de respuesta.

- Laracionalizacién en la distribucion de las cargas de trabajo.
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111.3. ANALISIS ESTRATEGICO DAFO DEL PROBLEMA.

La herramienta de andlisis estratégico DAFO es basico para conocer la realidad
institucional del Ayuntamiento de Benaguasil y para definir el modelo de institucién en
el que se concrete una vision integradora de la misma y que por otra se establezca
una estrategia para la mejora de las debilidades y posibles amenazas que se detecten,
con el fin de pronunciar las fortalezas y aprovechar las oportunidades que surjan del

entorno.
[11.3.1.Amenazas y oportunidades (dmbito externo)

Las amenazas y oportunidades pertenecen siempre al entorno externo de la
organizacion, debiendo siempre superarlas o aprovecharlas, anticipAndonos a las
mismas o como minimo, tenerlas presente en el analisis de la situacion. Estas surgen
de los ciudadanos, de la sociedad, de las relaciones con otras administraciones, de la

situacion econdmica, social y politica, etc...
Las oportunidades son las siguientes:

- Control de las nuevas tecnologias, principalmente por la infancia y la juventud.

- Ayuda publica del Fondo Estatal de Empleo y Sostenibilidad Local.

- Espacios publicos WIFI para el uso de los ciudadanos, financiado por el Fondo
Estatal de Empleo y Sostenibilidad Local.

- Descontento por parte de la ciudadania como consecuencia de la
descoordinacion administrativa y politica.

- Legislacion de administracion electrénica.

- Cooperacion por parte de la Diputacién Provincial en materia de administracion
electrénica.

- La crisis econémica como motivo de la urgencia y necesidad del cambio.

- Gestion correcta del feed back que nos otorga las quejas y sugerencias.

- Visién global por parte del ciudadano de los servicios del Ayuntamiento en la
Oficina de Atencion al Ciudadano.

- Desarrollo de las tecnologias de la informacion y la comunicacién. La
potencionalidad del nuevo escenario que genera internet, que incorpora a la
ciudadania de manera directa y autbnoma a la tarea de organizar las politicas
locales.

- Benchmarking.
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Las amenazas son las siguientes:

- Lafalta de respuesta a solicitudes/instancias de los ciudadanos.

- No tramitar los expedientes en plazo.

- No dar una informacion veraz y fiable al ciudadano.

- Elevado porcentaje de ciudadanos de analfabetizacion tecnoldgica.

- Falta de recursos economicos.

- Falta de interoperabilidad consolidada.

- Imposibilidad de ampliar la plantilla de personal.

- Percepcion negativa de los ciudadanos respecto de los servicios

administrativos.

[11.3.2 Debilidades y fortalezas (dAmbito interno).

Las debilidades y fortalezas pertenecen al ambito interno de la organizacion y realizan

el analisis de los recursos y capacidades de la misma.

Las fortalezas son las siguientes:

- Compromiso politico y directivo, es decir, de los habilitados estatales y técnicos
municipales de impulsar un proceso de transformacion interna encaminado a la
modernizacion de la organizacién municipal, la excelencia en la prestacion de
los servicios publicos y a la orientacién al ciudadano.

- Disponibilidad de la herramienta informatica del gestor de expedientes SIGA,
gestion de decretos, gestion de 6rganos de gobierno, gestion de vacaciones,
permisos y licencias, intranet municipal, sede electronica, portal del ciudadano
y registro y notificaciones telematicas.

- Participacién y compromiso de un grupo elevado de los empleados del
Ayuntamiento. La implicacién de los empleados tiene que ver con el conjunto
de la mejora de la organizacién, pero sobre todo con la mejora de las propias
funciones del puesto en coordinacion con otros departamentos y con la Oficina
de Atencion al Ciudadano, facilitando asi la comunicacion con el mismo vy
solucionando sus problemas y necesidades.

- Alta predisposicion del personal para el aprendizaje y la innovacion. La media

de edad del personal es de 38 afios.
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- Receptividad del personal a colaborar y realizar propuestas de mejora.

- La reduccion de costes como consecuencia de la planificacion y del
aprovechamiento 6ptimo de las nuevas tecnologias.

- Liderazgo bidireccional donde el dialogo y la negociacion sustituyen a las
instrucciones y a las relaciones jerarquicas, es decir, un liderazgo mediador
gue se situa en el centro de la red y no en la cipula de la piramide.

- Trabajo en equipo mediante equipos de procesos.

- Elevado nivel de formacion del personal ya que el Ayuntamiento dispone de
personal administrativo que es titulado superior.

- Predisposiciébn del personal a la asistencia de Cursos de Formacion,

previamente orientados por la Corporacion.

Las debilidades son las siguientes:

- Falta de comunicacion interdepartamental.

- Ausencia de planificacion estratégica.

- Organizacion eminentemente burocratica.

- Falta de comunicacion técnica y politica.

- Digitalizar el caos y hacer un mal uso de la plataforma de administracion
electronica.

- Falta de reconocimientos e incentivos al personal.

- Tramitacion de los expedientes administrativos de forma no homogénea ni
coordinada.

- Digitalizacion de un porcentaje minimo de expedientes administrativos.

- Falta de cultura de la calidad en la prestacion de los servicios administrativos al
ciudadano, de orientacién al ciudadano y de vocacion de servicio publico.

- No es una organizacion madura, ya que estd descoordinada y no tiene una
vision globalizadora de la misma.

- Falta de estabilidad laboral en el personal.

- Necesidad de un perfil concreto para la Oficina de Atencion al Ciudadano de
manera que la seleccion se efectie mediante sistemas que permitan conocer
las cualidades de los aspirantes consistentes en buena comunicacién, empatia,

autonomia y orientacion al ciudadano.
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- Polivalencia de las aplicaciones informaticas que debe manejar la Oficina de
Atencion al Ciudadano.

- Porcentaje de empleados sin iniciativa a asumir mayores funciones vy
responsabilidades, que estan en contra del cambio.

- Falta de definicion de las tareas asignadas a cada puesto, al no existir relacion

de puestos de trabajo.

De los resultados que hemos obtenido del DAFO, se puede observar, en primer lugar,
que las debilidades de nuestra organizacion son mayores que las fortalezas de la
misma (14 frente a 10). Alguno de los aspectos mas relevantes son: organizacion
burocratica, resistencia al cambio y a la modernizacién, de un porcentaje de
empleados publicos debido a la falta de formacion en la cultura de gestién de la
calidad asi como la falta de motivacion del personal y de reconocimiento ligado a
objetivos. En segundo lugar, en cuanto al andlisis externo, se observa un mayor

equilibrio entre las amenazas y oportunidades (8 frente a 11).

El Ayuntamiento de Benaguasil no tiene definido a nivel corporativo la misién y la
vision de la organizacion, apareciendo con fuerza la necesidad de definir el marco de
referencia, su misién o razén de ser y hacia donde se dirige y lo que queremos llegar a
ser, cuestion ésta que adquiere mayor relevancia en estos momentos de cambios tan
acuciantes. La definicion de la misién y la vision del Ayuntamiento posibilitaria, a su
vez, orientar los objetivos de nuestra organizacion a través de unos principios y unos

planes.

e Aungue lo bueno seria tener el menor nimero de amenazas y debilidades y el
mayor numero de oportunidades y fortalezas, debemos de tratar de mantener
nuestras oportunidades y fortalezas para minimizar los efectos negativos de las

amenazas y de las debilidades.

En el Anexo VIl consta el analisis estratégico DAFO del Ayuntamiento de

Benaguasil.
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IV. PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA. ]

V. 1. Introduccion.

La propuesta de mejora se fundamenta en una metodologia basada en los

conocimientos interiorizados en el XI Curso de Direccidon Publica Local.

Una vez contextualizado el problema, el objetivo del presente trabajo es la propuesta
de un Plan de Mejora para modernizar administrativa y tecnolégicamente el

Ayuntamiento de Benaguasil como medio necesario para:

- Guiar el proceso de coordinacion interna entre los diferentes servicios
administrativos del Ayuntamiento asi como entre éstos y los érganos politicos,
consiguiendo de este modo UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y
EFICIENTE EN SU GESTION.

Objetivo: Cambiar la cultura de la organizacion y alinear las politicas de
gestion de las personas con la orientacion al ciudadano y a los resultados
mediante politicas de evaluacién del desempefio, que evallen objetivos,
comportamientos y resultados, mediante la gestiébn por procesos y la debida

reestructuracion administrativa.

- Contribuir a que el Ayuntamiento de Benaguasil se adecue a las realidades de
los ciudadanos y empresas y se oriente a los mismos consiguiendo de este
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modo UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO, en el que se
ponga a éste como centro de la actividad administrativa, modernizandose asi la

misma.

- Guiar el proceso de adaptacion e implantacion del nuevo marco normativo
consiguiendo de este modo UN AYUNTAMIENTO DIGITAL,
INTERCONECTADO Y SEGURO que permita la gestibn de la tecnologia
haciendo realidad los derechos electronicos de los ciudadanos que sefala la
Ley 11/2007, de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos,

como apoyo a las lineas estratégicas 1y 2 del presente estudio.

Antes de proceder a implementar la administracion electrénica debemos de
modernizar administrativamente la forma de funcionar a nivel organizativo y
departamental. Por ello, las dos primeras lineas se refieren a modernizacion
administrativa del Ayuntamiento centrandose basicamente en los recursos humanos
ya que son un factor clave en el cambio y los protagonistas de los logros y de los
esfuerzos que se pueden conseguir con la implementacion de la administracion

electrénica, asi como a través de la gestion por procesos.

No es posible modernizar la administracion sin la participacion e implicacion de las

personas que trabajan en ella.

Se trata de establecer un modelo de Ayuntamiento que integre al ciudadano en el
centro de su estructura organizativa, mejorando la informacion, la comunicacion
externa y la atencion ciudadana, canalizandola a través de la Oficina de Atencion
Ciudadana que comenz6 su andadura en enero de 2012, pero con muchos defectos
debido a la descoordinacion interna de los departamentos. Debemos tratar de tener en
cuenta cudles son las necesidades y expectativas de los ciudadanos para adecuarnos

a la satisfaccion de los mismos.

La implantacién de la Administracion Electrénica, la tramitacién electronica de los
expedientes administrativos y la puesta en marcha de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, no efectuadas correctamente puede tener como consecuencia la
“digitalizacién del caos”. Para ello previamente debemos abordar la normalizacion de
procedimientos administrativos, la catalogacién de éstos y diferentes propuestas de

mejora que trataremos en el apartado siguiente.
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Un escenario de empeoramiento, sin duda seria que la Oficina de Atencién al
Ciudadano se convirtiera en un mero registro administrativo de entrada y salida de
documentos, que no fuese un punto Unico de informacion y tramitacion y que el
ciudadano no fuese el eje sobre el que se disefia la organizacion. Si ello ocurre, la
poblaciéon seguird demandando la atencidén en los servicios especializados y desde

luego se estaria empeorando la imagen de la entidad.

Un escenario de mejora podria suponer el paso de un modelo burocratico basado en
la jerarquia y segmentacion a un modelo relacional o en red que se desarrolla en un
ambito de interaccion y cooperacion de manera que el gobierno local sea capaz de

relacionar al conjunto a los ciudadanos.

Para ello sera necesario un compromiso interdepartamental, ya que la ciudadania se
dirige a la administracion de manera integral y en consecuencia habra que involucrar a
todos los departamentos desde el principio de la implantacion del plan,
constituyéndose un equipo de coordinaciéon interdepartamental, asi como equipos de
procesos que permitan a los departamentos tener una relacion fluida y operativa entre
los mismos. Por otra parte también sera necesario un liderazgo mediador, es decir, un
lider relacional que es aquél que sabe provocar, articular y obtener mdltiples

consecuencias de los didlogos.

Un escenario de mejora seria aquél que para construir un Ayuntamiento creativo e
inteligente acudiese al didlogo constructivo mediante el que se abordaran los
problemas entre todos. Por ello es muy importante que se incorporen a las
organizaciones férmulas de colaboracion y participacibn que permitan ser mas

flexibles y mas adaptables a la realidad actual mediante wikis por ejemplo.

La desconfianza actual de los ciudadanos ante la Administracion y la falta de
implicacién por parte de los departamentos administrativos, podria superarse cuando
todos ellos se sientan que forman parte de un mismo proyecto, que tienen objetivos
comunes y que comparten la misma forma de poder hacer las cosas. Ello supondria el
paso a una organizacion presidida por la logica deliberativa del “entre todos lo

haremos”.
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Posteriormente plantearé la gestion por procesos como herramienta de funcionamiento
de trabajo para mejorar la eficiencia administrativa provocando de este modo una

estructura transversal y no jerarquica.

Ello posibilitara iniciarse en la cultura de la calidad, introducir en nuestro Ayuntamiento
una nueva forma de trabajar mediante la formacién de equipos de mejora y promover

nuevos valores de las relaciones laborales departamentales.

La motivacion de los recursos humanos requiere, a su vez, que por parte del equipo de

gobierno se apueste decididamente por la evaluacion del desempefio.

No podemos hablar de calidad sin hablar de orientacion hacia nuestros ciudadanos. La
calidad no la puede determinar una organizacién, sino que la definen y califican los
ciudadanos, usuarios o clientes. Por ello, se hace necesario introducir la orientacion
hacia el ciudadano y hacia nuestros clientes internos, en la realizacion de nuestras

tareas.

Para poder mejorar la satisfaccion de nuestros clientes deberemos de conocer sus
necesidades y expectativas respecto a nuestras actuaciones y servicios que
prestamos, desarrollandose diferentes acciones (realizar encuestas, participar mas

activamente en el Plan de Formacion, etc.)

Y para ello se hace preciso incorporar las nuevas tecnologias, y contribuir al desarrollo
e impulso de la e-Administracion en nuestra organizacion, siendo ésta una de las

lineas estratégicas que el presente Plan de Mejora pretende conseguir.

IV.2. Misién, visién y valores del Plan de Modernizacion Administrativa y
Tecnoldgica del Ayuntamiento de Benaguasil.

La misidn de este Plan es conseguir que el Ayuntamiento se dé cuenta y asuma que
su misién es prestar todos los servicios y actividades necesarias para satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos y personas juridicas del municipio con
la maxima eficacia y eficiencia, que permita superar sus expectativas desde un
modelo de innovacion y mejora continua, prestando servicios publicos de calidad,
impulsando la modernizacion de la administracién local, elevando su calidad de vida

con un uso eficiente de los recursos publicos y otorgando informacién y atencion a los
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ciudadanos de forma proactiva, eficaz y fiable, de modo que se facilite la relacion de

los mismos con el Ayuntamiento y se le resuelvan todas sus dudas y problemas.

La vision de este Plan es la de conseguir que el Ayuntamiento asuma que su vision

debe ser un Ayuntamiento coordinado internamente de modo que repercuta en el

servicio prestado al ciudadano, la de ser un Ayuntamiento que opte por la mejora

continua y por la eficiencia en su gestion y la de ser un Ayuntamiento digital,

interconectado y seguro en sus relaciones telematicas con el ciudadano, adaptadndose

de este modo a la evolucién de la actualidad.

Y sus valores se basan en los que el Ayuntamiento de Benaguasil deberia orientar la

organizacion y el funcionamiento municipal y que son los siguientes:

© N o g M w NP

10.
11.
12.

13.

14.
15.

Orientacion a la ciudadania.

Vocacion de servicio publico.

Coordinacién de los servicios municipales.

Capacidad para adaptarse al cambio.

Trabajo en equipo.

Transparencia en la gestion.

Participacion.

Capacidad de motivar e implicar a las personas para trabajar con un objetivo
comun. Cooperacion y cohesién en la toma de decisiones.
Mejora continua de los servicios.

Fomento del desarrollo econémico.

Compromiso con la calidad, eficiencia, aprendizaje e innovacion.

Capacidad de relacion, orientado a la diversidad de grupos de interés, y del

conocimiento.

Colaboracién intra e interadministrativa y con otras instituciones vy

organizaciones privadas y de ambito social.
Conciencia de coste de los servicios publicos.

Utilizacion éptima de los recursos econémicos.
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IV.3. Lineas estratégicas: objetivos estratégicos y objetivos operativos.
IV.3.1 Lineas estratégicas.

IV.3.1.1. Linea estratégica n°l:
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION

Se trata de implantar nuevas formas de trabajo potenciando la comunicacioén, el

didlogo y el trabajo en equipo para la solucién de problemas comunes.

Esta linea estratégica tiene que ver con la capacitacion del personal del Ayuntamiento

de Benaguasil en la modernizacion tecnoldgica y administrativa en general.

Mediante la reorganizacion, flexibilizacién y adaptacion a las nuevas formas sociales y
de trabajo que comportan una mayor racionalizacion y adecuacion a la demandas
ciudadanas, se consigue como resultado, un modelo de gestion que modernice la
actual estructura, basandose en equipos de trabajo que trabajen sobre procesos, una
vez definido previamente el mapa de procesos, tratando de lograr la maxima

proximidad a los ciudadanos.

La tipologia organizativa del Ayuntamiento de Benaguasil, es un modelo burocratico
del tipo denominado politico-jerarquizado. Este modelo tiene una acusada verticalidad
producida por niveles jerarquicos y por la fragmentacion entre departamentos. La
comunicacion presenta escasa fluidez en la transmision descendente y ascendente de
la informaciébn asi como entre los distintos departamentos. Existe una intensa
fragmentacion de la cultura administrativa, es decir, cada puesto de trabajo tiene un
alto grado de descoordinaciéon con los demas con escasas conexiones entre ellos.
Esta excesiva fragmentacion provoca una vision de escasa globalidad. No existe
tampoco un modelo de gestién directiva profesional y la organizacion no esta alineada

con las lineas estratégicas de la corporacion, ya que tampoco ni siquiera las conoce.

Se proponen por ello la creacién de distintos comités y grupos de trabajo que otorgue
una concepcion transversal de la organizacion. Se trata de establecer una estructura
de enlace horizontal entre los responsables de los distintos servicios y tiene como

misién principal impulsar el cambio en el Ayuntamiento.
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- Comité Estratégico de modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa.
- Comité Directivo impulsor de la calidad, modernizacion e innovacion municipal.

- Los equipos de procesos o equipos de mejora. Constituyen un sistema participativo
de gestion mediante el cual los empleados del Ayuntamiento de Benaguasil analizan
causas, documentan hechos, aportan sugerencias e ideas, revisan y redisefian
procesos, proponen medidas en relacion con la mejora de la calidad de los servicios
publicos sobre los que desarrollan su trabajo y elaboran, implementan y evalGan

innovaciones administrativas.

Para conseguir un Ayuntamiento eficiente debemos liderar con vision, inspiracién e
integridad, gestionar por procesos, alcanzar el éxito mediante las personas, favorecer

la creatividad y la innovacion y desarrollar alianzas.

La direccion publica profesional y toda la organizacion debe estar alineada con las

lineas estratégicas y los objetivos estratégicos que en este plan se describen.

Asi los politicos con responsabilidades de gobierno tienen un componente principal en
la planificacion y definicién de lineas y objetivos estratégicos mientras que la direccion
de personas, administracion y consecucion de objetivos operativos seran
responsabilidad de los empleados publicos. Estos ultimos sélo se alcanzaran si toda la
organizacion se halla alineada con las lineas estratégicas, es decir, todos estos
cambios pueden ser posibles si existe una auténtica transformacion de la cultura de la
organizacion del ayuntamiento. Es necesario ser conscientes de la urgencia del
cambio y convencer al resto del mismo, en el que han de cambiar las personas, las
estructuras, los procedimientos, los sistemas de direccion y gestion y toda una serie de
politicas y practicas de recursos humanos. Ello serd mas facil con un buen liderazgo
politico y profesional impulsando la motivacién, el esfuerzo y el interés por desarrollar

un modelo de gestion por procesos orientado al ciudadano.

Para conseguir la mejora continua y la innovacién es necesario que los lideres las

fomenten permitiendo la creatividad y el riesgo.
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IV.3.1.2. Linea estratégica n°2:
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

La Ley 11/2007, de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos ha
marcado un antes y un después en la evolucién de la administracion publica espafiola,
ya que la misma ha obligado a disefiar un nuevo modelo organizativo basado en la

orientacion a los resultados y al ciudadano como puntos de creacion de valor afiadido.

Se trata de satisfacer las necesidades y expectativas ciudadanas, atendiéndolas de

una forma mas personalizada y eficiente.

Esta linea estratégica consiste en comprender y percibir al Ayuntamiento como una
organizacion de servicios de calidad eficaz desde el punto de vista de los objetivos,
eficiente en su relacion resultados-costes, con técnicas orientadas a la satisfaccion de
los intereses generales y demandas de sus propios vecinos, cuyos criterios de control

deben basarse en medidas de calidad de los servicios prestados.

Posicionar al ciudadano en el centro de la actividad administrativa es un anhelo de las
diferentes normativas sobre procedimiento administrativo. La modernizacion
tecnolégica es una de las herramientas que pueden hacer realidad este suefio, pero
implica otros ambitos de conocimiento que deben ser abordados en la capacitaciéon de
personal como son la empatia en las relaciones personales, la innovaciéon en los

procesos y especialmente, la simplificacion administrativa.

Este cambio de orientacién hacia el ciudadano incluye la idea de que el Ayuntamiento
debe articular por escrito su misién, su razén de ser, sus tareas, actividades y
objetivos de un modo explicito, teniendo una visibn muy clara de dénde queremos
llegar, trabajando para crear una sélida cultura que trate de obtener resultados y se
base en la innovacion y en la mejora continua persiguiendo la eficiencia y la eficacia
en todos los niveles y promocionando recompensas justas y razonables como
incentivos al mayor rendimiento personal o por equipos. Hay que responsabilizar a
todos los participantes de los equipos de procesos de sus resultados, aumentar la
mejora continua del equipo de trabajo, premiar y recompensar la creatividad en la

innovacién y permitirnos equivocarnos para mejorar dia a dia.
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La sociedad actual demanda unos servicios publicos centrados en el ciudadano, al que

se le ofrezca una informacion personalizada, integral, segura, fiable y veraz.

Esta linea estratégica tiene como objeto Ultimo posicionar al ciudadano como centro

de la actividad administrativa del Ayuntamiento de Benaguasil.

En la administracion local, el ciudadano esta de forma inmediata y directa y su relacién
con el Ayuntamiento es muy cercana en cuanto a la prestacion de servicios

administrativos se refiere.

Esta linea estratégica, junto con la de un Ayuntamiento digital, permite el acceso de
los ciudadanos a los servicios municipales sin barreras de espacio y tiempo,
incrementando los modos de relacién con los mismos y ofreciendo informacion integral

independientemente del modo de relacion elegido.

Por otra parte, la mejora continua y la busqueda de transversalidad de la organizacién
es una estrategia cuyo objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de todos sus grupos de interés, es decir, en

general, los clientes, empleados, empresas y la sociedad en general.

IV.3.1.3. Linea estratégica n°3:
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO

En primer lugar debemos contextualizar la administracion electrénica en el concepto
social mas amplio de la sociedad tecnoldgica y del conocimiento que ha cambiado
nuestros trabajos y nuestras vidas. Debe entenderse como la fase de la historia de la
humanidad, en que gracias al desarrollo de las modernas tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, la informacion puede ser creada, almacenada,
transformada, transmitida, compartida y recibida a través de multiplicidad de
dispositivos electrénicos, singularmente internet casi inmediatamente desde y hasta
cualquier lugar y en practicamente cualquier momento, a cualquier ciudadano del
mundo y con Optima calidad, facilitandose con ello el aprendizaje y el cambio
permanentes y su incorporacion productiva al acervo cultural de conocimientos de los

individuos y de las organizaciones.
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Las tecnologias avanzadas son percibidas como un agente de transformacion social y
como una exigencia a una sociedad digital. Por ello, en las administraciones publicas
se concibe como una exigencia de servicio publico y por ello es cada vez mas
necesaria la adecuacion de nuestra organizacion municipal a la sociedad de la
organizacion y el conocimiento llegando a los cuatro niveles de indicadores de e-

goverment (e-europe2002) es decir:

Nivel 1.- Informatizacién. Informacion online sobre los servicios publicos.
Nivel 2.-  Interconexion. Interaccion descarga de formularios.
Nivel 3.- Interactividad informativa. Interaccibn en los dos sentidos incluyendo

autenticacion.

Nivel 4.- Interactividad relacional. Transaccién completa incluyendo el pago en linea.

La Ley de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos establece
como doble objetivo reconocer los derechos de los ciudadanos a relacionarse con la
administracion local por medios electronicos, para obtener informaciones, realizar
consultas y alegaciones, formular solicitudes, manifestar consentimientos, efectuar
pagos, realizar transacciones y oponerse a las resoluciones y actos administrativos en
los procedimientos de tramitacion electrénica, asi como por otra parte establece la
obligacion de las administraciones publicas a modernizarse para garantizar los
derechos de los ciudadanos estableciendo de este modo las obligaciones tecnolégicas
de la administracién, abandonando de este modo su arraigado funcionamiento
decimondmico y burocréatico. Esta Ley establece un nuevo modelo de relacién que
visto desde la administracion, el ciudadano se convierte en eje central de la estrategia
de prestacion de servicios y visto desde el ciudadano, la administracion local es
percibida como un organismo mas uniforme, accesible y orientado a responder a sus

necesidades.

Como se expresa en la Exposicion de Motivos de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
Acceso Electrénico de los ciudadanos a los Servicios Publicos (en adelante, LAECSP)
el ciudadano se ha convertido en el eje de la misma. También ahi se afirma que “esta
Ley pretende dar el paso del “podran” por el “deberdn”. Se trata de la novedad
fundamental de la LAECSP: la obligacion de interactuacién electrénica que se impone
a la Administracion en forma de derecho subjetivo del ciudadano a relacionarse

electrénicamente con la misma.

IIl. DIAGNOSTICO
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La Ley 30/1992 ya incorporé un catalogo de derechos del ciudadano respecto de la

actuacion administrativa (arts. 35 y ss.) que tuvo mas caracter simbdlico que juridico.

Como ha subrayado especialmente Criado, “En ese contexto, Internet se convirtié en
un verdadero elixir, la “gran esperanza” para lograr esta Administracion reinventada,
menos compleja, transparente y orientada al ciudadano-cliente. Y también el Derecho
espafiol ha recibido estos impulsos del gerencialismo. A estas tendencias, cabe afiadir
el reconocimiento del derecho a la buena Administracion, un derecho fundamental en
el ambito de la Union Europea, reconocido en Estatutos autondmicos e incluso en el
titulo mismo de alguna ley autonémica”. Y, como afirma Martinez Soria "El gobierno
electronico es un elemento esencial para garantizar al ciudadano su derecho

fundamental a una buena Administracion”.

A parte del derecho a la interactuacion electrénica pueden darse casos de derechos
gue cobren una nueva dimension en la relacion no electrénica, como el derecho de no
aportar documentos que obren en poder de las administraciones. De igual modo,
cobran especial sentido derechos propiamente prestacionales sobre el acceso a las
herramientas de relacién electrénica, de identidad, de alfabetizacién digital, de acceso
mismo a los medios telematicos y electrénicos y a las aplicaciones, de gratuidad en su

caso, de unos y otros.

Para la interactuacion en ambas direcciones administracion-ciudadano, ha hecho falta
gque las TICs se hicieran eco social entre la ciudadania. Y esto se ha conseguido no
gracias a la e-Administracion, sino gracias al e-comercio, a la e-banca, empresas de
vuelos y viajes y ahora, merced a las redes sociales, que han hecho el trabajo sucio de
preparar a la ciudadania para usar una e-administracién. Frente a antiguas promesas
que podian parecer idilicas, hoy dia ya no hay que convencer a nadie de la obviedad

de las grandes ventajas que la administracion electrénica puede reportar al ciudadano.

Como actualmente no existe un marco juridico claro del uso de las redes sociales por
las instituciones publicas, mas adelante se propondra como una accién la regulacién

del uso del Facebook via ordenanza municipal..

Por otra parte debemos tener en cuenta la Directiva 2006/123/CE del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2006, relativa a los servicios en el
mercado interior (en adelante, “Directiva de servicios”). Y en concreto, la Ley 17/2009,

de 23 de noviembre, que incluye exigencias concretas no sélo de informacion, sino de

IV. PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA
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relacion e interactuacion electronica en su articulo 17. 4° de simplificacion o 18 de
ventanilla Unica, con obligacién de llevarse a cabo todos los tramites y conocer el
estado de tramitacidon electronicamente para el acceso a servicios. Y, a diferencia de
los derechos de la LAECSP, estas obligaciones son exigibles a todas las

administraciones publicas.

Los servicios electronicos que la Administracion puede prestar se fundamentan en la
utilizacién de los servicios en Red que otras administraciones pueden ofrecer y

viceversa.

Estos servicios en Red son lo que se conoce como interoperabilidad, favoreciéndose
de este modo la simplificacién administrativa y la reduccién de cargas administrativas

al ciudadano, a las empresas y personas juridicas.

Las relaciones electrénicas s6lo se consiguen si la Administraciébn se ha preparado
para la misma. Esta linea es la encargada de poner en marcha lo que se denomina los
elementos habilitantes de Administracién Electronica como son los elementos que
permiten la autenticacion de los documentos electrénicos, la posibilidad de realizar un
registro electrénico, la posibilidad de pagar electrénicamente y de enviar notificaciones

electrénicas a los ciudadanos.

IV.3.2. Objetivos estratégicos y fichas de objetivos operativos.

IV.3.2.1. Objetivos estratégicos y fichas de objetivos operativos de la linea
estratégica numero 1: UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU
L] =1 1]\ TR Paginas de la 47 a 82

IV.3.2.2. Objetivos estratégicos y fichas de objetivos operativos de la linea
estratégica nimero 2: UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

.................................................................................................... Péaginas de la 83 a 92

IV.3.2.3. Objetivos estratégicos y fichas de objetivos operativos de la linea
estratégica numero 3: UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y
SEGURO. ..o e Paginas de la 93 al07
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Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnolégica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.1. Cambiar la cultura
organizativa del Ayuntamiento.

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

la estrategia.

\

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.1. )]

cultural a nivel técnico.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.1. Plan de formacién en materia de
procesos, de habilidades directivas y de calidad en apoyo del cambio

RESPONSABLE ‘ Secretaria General

‘ EQUIPO ‘ Comité Directivo Impulsor de la calidad,

modernizacioén e innovacion.

PROBLEMA A RESOLVER |calidad del Comité Directivo.

Falta de conocimientos en materia de procesos, de habilidades directivas y de

OBJETIVOS

e Alinear a todo el equipo directivo a la nueva forma de gestionar por procesos

e Orientar al equipo directivo a la calidad en la gestion.

e Fomentar una cultura basada en la innovacion y mejora continua.
e Fomentar una cultura basada en los resultados y en la vocacidon de servicio publico orientada al

ciudadano.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

K Seminarios de sensibilizaciéon de la urgench K Mejora de la coordinacién interna de Ia\

del cambio.

e Formaciébn en materia de gestion por
procesos.

e Formacién en materia de gestion de la
calidad.

e Formacion en materia de habilidades
directivas.

e Formacibn en materia de planificacién
estratégica y politicas publicas.

e Optimizacion de la formacion externa y

\ aprendizaje en el portal del empleado. /

e Mejora de las aptitudes y habilidades

e Implicaciéon, motivacién y participacion

e Personal cualificado alineado con los

e Favorece la cohesion del equipo
puesta en practica de comunidades de k directivo. J

BENEFICIOS ESPERADOS

organizacibn y de la comunicacion
directiva.

directivas.

de todo el equipo directivo en el
proyecto.

objetivos de la organizacion

LINEA ESTRATEGICA 1




INDICADORES

4 )

e Numero de horas en acciones formativas realizadas en un afio, por empleado.

e Valoracion de la formacion efectuada por los directivos.

e Valoracién de la aplicabilidad de la formacion a la gestion diaria de los diferentes puestos de
trabajo.

e Valoracion del profesorado.

- /

RESULTADOS

Méaximo desarrollo del equipo directivo de sus capacidades profesionales en apoyo de la misién\
de la organizacion.

e Adquisicién y activacion de las competencias y cualificaciones del equipo directivo conscientes
de una falta de alineamiento entre las expectativas de sus ciudadanos y el Ayuntamiento.

e Extension de los nuevos valores de la organizacion, que ayuden a afrontar los retos en materia
de servicios a los ciudadanos.

e Adquisicion de la metodologia para medir la satisfaccion del ciudadano.
e Adquisicion de las competencias directivas para proceder a la autoevaluacion.
e Sentimiento de responsabilidades personales del equipo directivo.

\_ /

RECURSOS, COSTES Y GASTOS
PLAZO ASOCIADOS

Enero-Diciembre 2013. 3.000€

LINEA ESTRATEGICA 1



Linea Estratégica n°1 del Plan de

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.1. Cambiar la cultura
organizativa del Ayuntamiento.

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.

UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
la estrategia.

N\

( OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.2. J]

OBJETIVO OPERATIVO 0.01.1.2. Plan de formacion a nivel
administrativo en materia de procesos, de administraciéon electrénicay
de calidad en apoyo del cambio cultural.

-
RESPONSABLE | TAG/Asesoria Juridica

TAG Contratacion
EQUIPO Técnico de Urbanismo
Administrativa de Urbanismo
Técnico Informatico

Técnico Deportivo

Inspector Jefe Policia Local
Intervencién Municipal

N

Falta de conocimiento en materia de procesos, de calidad y de administracion
PROBLEMA A RESOLVER/| electronica por parte del personal administrativo.

/

OBJETIVOS

de servicio publico orientado al ciudadano.

\ gestion publica.

e Informar a todos los empleados de la organizacién de la nueva forma de trabajar por procesos.
e Implicar a los empleados con la organizacion y con el propio proceso de cambio.

e Suplir la falta de capacidades de los empleados publicos.

e Fomentar la cultura basada en la innovacion y la mejora continua, en los resultados y en la vocacion

e Dotar a los empleados del Ayuntamiento de las areas de conocimiento necesarias para el desarrollo
de sus funciones siguiendo los principios fundamentales de la innovacién y la mejora continua en la

~

/

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

e Seminarios de formacion a todos |O§
integrantes de los equipos de mejora
impartidos por el equipo directivo, en las
siguientes materias:

- Antecedentes y contenido del plan de
MATBE.
- Importancia de los grupos de mejora
- Redisefio de procesos: Concepto,
metodologia y diagramacién de procesos.
e Participacién activa de todo el personal en el

plan de formacién de la Diputacion de
Valencia y fomento de la comunidad de

-

\ aprendizaje en el portal de empleado. /

BENEFICIOS ESPERADOS

e Mejora del sentimiento de orgullo de
pertenencia al Ayuntamiento que se
plantea evolucionar y que cuenta con
personas para hacerlo.

e Mejora de la coordinacion interna de la
organizacion.

e Compromiso e implicacion con el
servicio publico y con los fines y valores
del Ayuntamiento

~

/

LINEA ESTRATEGICA 1




Evaluacion de la formacién efectuada por los empleados.

e Numero de horas de acciones formativas realizadas anualmente, por empleado.

e Valoracién de la aplicabilidad de la formacion a la gestion diaria de los diferentes puestos de
trabajo.

Valoracion del profesorado.

Cambio del disefio de la organizacién, modernizando la misma.

¢ Modificacion de las actitudes de los empleados publicos frente al ciudadano y la sociedad en
general y frente a sus responsabilidades.

e Apoyo de la estrategia, planificacion y funcionamiento eficaz de los procesos, mediante el
desarrollo de las capacidades y todo el potencial de los empleados del Ayuntamiento.

Enero 2013-Marzo 2014. 4.000€

- LINEA ESTRATEGICA 1



Linea Estratégica n°l del Plan de

Modernizacion Administrativa y Tecnolégica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE

EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.1. Cambiar la cultura
organizativa del Ayuntamiento.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

LINEA ESTRATEGICA 1. 5
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

N\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

la estrategia.

\S

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.3. ] ‘

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.3. Plan de comunicacion interno.

[ RESPONSABLE

Consuelo Zarzo

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Falta de comunicacidn entre los empleados publicos y entre éstos y el
personal politico y directivo.

OBJETIVOS

e Fomentar la comunicacion en todas las direcciones ascendente, descendente y horizontal utilizando
todos los canales posibles, a fin de mantenerlos informados y formados, siendo participes activos del
proyecto (Plan de Modernizacién Administrativa y Tecnologia del Ayuntamiento de Benaguasil)

e Comunicar la mision, vision y valores del Ayuntamiento que permita el alineamiento de todos los
empleados a las mismas.

e Comunicar a todos los empleados de los eventos relevantes y el avance en el proyecto del
Ayuntamiento, asi como su impacto en la ciudadania y en la sociedad.

J

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Creacién del portal de empleado publico, como
ventanilla Unica de informacién, comunicacion y
gestién de tramites de los empleados.

Trabajo colaborativo.

Wiki's

Difusiébn de manuales, articulos y revistas que
fomenten la nueva gestion publica.

Reuniones de coordinacion departamental con la
OAC de periodicidad mensual.

Agenda comin/Google Calendar.

Agenda de técnicos comun para poder concertar
citas desde la Oficina de Atencion Ciudadana y
desde los 2 puestos de auxiliar de recepcion.

corporativa (Consulta de
licencias y

Intranet  municipal
néminas y peticion de permisos,
vacaciones)

Programa informatico de informacion compartida./

BENEFICIOS ESPERADOS

o Se facilita que los empleados pl]blicoh
puedan compartir informaciéon y
conocimientos, permitiéndoles tanto un
acceso unificado como personalizado a
los diferentes contenidos, aplicaciones
y servicios necesarios para el
desempefio de su trabajo.

e El sistema controla automaticamente el
niomero de dias disponibles de
permisos y/o vacaciones.

e Simplificaciéon de los procedimientos de
gestién, favoreciendo la integracién del

k empleado en la organizacion.

LINEA ESTRATEGICA 1




-

e Valoracion de los empleados de la comunicacion interna.

-

El responsable dispone de un planning de vacaciones de sus empleados permitiéndose de esta
forma una mejor organizacién.

e El portal del empleado debe ser un instrumento de informacion al personal acerca de la mision,
vision y valores de la organizacion, avisos internos, circulares en materia de personal, tablén de
anuncios y de secciones sindicales o de salud laboral.

e Los auxiliares de recepcion disponen de informacion sobre la presencia o ausencia de técnicos y
demas empleados publicos.

Octubre 2012/
Junio 2013

- LINEA ESTRATEGICA 1
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Linea Estratégica n°1 del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE QEREIVES ESTRATECIEeS
EN SU GESTION . Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
: . Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
. . Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
OBJETIVO ESTRATEGICO 001.1. Cambiar la cultura organizacion. - -
q q g . Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.
Orgamzatlva del Ayu ntamiento. . Gestién de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

( OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.4. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.1.4. Conocer la opinibn de los
empleados en relacion al cambio, al clima laboral y al estilo directivo
de la organizacién.

[ RESPONSABLE | TAG Contratacién/Concepcion Ramada EQUIPO
N
Clima laboral enrarecido por falta de comunicacion entre los empleados y
PROBLEMA A RESOLVER| porcentaje minimo de empleados resistentes al cambio.
y,
OBJETIVOS
e Medir el clima social y laboral existente en el Ayuntamiento, con el fin de mejorar y saber dénde estamos,
pudiéndonos servir como referente para posteriores mediciones, identificando con precision la voz de las personas
que trabajan en el Ayuntamiento.
e Conocer la opinidn de los empleados, en cuanto a la resistencia al cambio de paradigma en la gestion.
ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
e Realizacion de una encuesta de clima laboral. e Mejora de la coordinacién interdepartamental,
e Realizacién de una encuesta de estilos directivos. que redunde en beneficio de los servicios
L J ) ] prestados al ciudadano.
e Creacibn de un buzén interno de quejas y . e
sugerencias. e Conocimiento por parte del comité directivo de
. o ) . la estrategia a seguir para implementar el
e Encuestas de satisfaccion de clientes internos de cambio.
servicios transversales.
RESULTADOS INDICADORES

NUmero de quejas y sugerencias de los empleados\

/ \ publicos.

e Numero de encuestas de clima laboral, de estilos

¢ Diagnéstico interno de problemas e insatisfacciones d”e‘?t'_"osty de Sat'ffacc'o';‘_ dz C“e”tfsd '”tﬂjnlos de
de los por propios empleados de Benaguasil. servicios transversales, realizadas en todo el Plan.

e  Valoracion del estilo directivo, y de la satisfaccion de

e Mejora de las relaciones interprofesionales, clientes de servicios transversales

mediante los cambios oportunos de estrategia. ] y
e Grado de satisfaccion de los empleados

publicos/sentido de pertenencia de los empleados a

k / K la organizacion. j

LINEA ESTRATEGICA 1




Enero-Diciembre 2013.
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Linea Estrategica n°1 del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica [DIEL ARAUNIZAKIENITO) [DIE EEN AL

del Ayuntamiento de Benaguasil LINEA ESTRATEGICA 1.

UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
EN SU GESTION. . Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
- . h . Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
OBJETIVO ESTRATEGICO 001.2. Liderar el cambio organzacion. -
y convencer de Ia urgenCIa del mlsmol . Simplificar tramites y eliminar barreras burocréaticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
la estrategia.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.1. ] ‘

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.1. Adaptar la estructura de la
organizacion a la estrategia.

RESPONSABLE | Secretaria General EQUIPQ| Comité Estratégico de Modernizacion,
innovacion y eficiencia administrativa.

,
\.

Falta de estructura organizativa y de comunicacion por parte del equipo de
PROBLEMA A RESOLVER| gobierno de las lineas estratégicas bésicas.

OBJETIVOS

e Planificar las actuaciones a realizar por los empleados, alineandolos con la politica presupuestaria y
los planes anuales de los distintos servicios.

e Impulsar las lineas estratégicas establecidas por parte del liderazgo politico.

e Liderar por parte del equipo de gobierno, junto con el comité directivo la estrategia del Ayuntamiento
para el periodo de mandato.

e Impulsar las lineas estratégicas del Plan de Modernizacién Administrativa y Tecnolégica del
\_ Avuntamiento de Benaguasil. )

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

/ Redactar un Plan de Actuacién Municipm / \
(PMATBE + algunas lineas estratégicas)

e Excelencia en la gestion (o Mejora
e  Definicion de los puestos y perfiles adecuados continua)
para el desempefio del mismo.

e Logro de una estructura 6ptima para el

e Creacion de un departamento de modernizacion y desarrollo  de la estrategia la

calidad. . L . P s
B o o orientacion a la ciudadania y el éxito en
e Creacion de un puesto de auxiliar informatico. los resultados.
e Polivalencia y rotacion de empleados (plantillas
moviles).

e Establecimiento de un organigrama municipal.

e Elaboracion del ROM del Ayuntamiento,
procediendo a la creacion de los siguientes

4rganos: k /
- Junta de coordinacion del Gobierno Local.

- Comité de Direccion Estratégica.
- Comité Directivo Impulsor de la calidad,
modernizacién e innovacién municipal

- Comité de Proyectos Europeos vy
\ sostenibilidad ambiental. /

LINEA ESTRATEGICA 1




-

e Coste econdmico de adaptacion del organigrama municipal.

-

e Alinear a toda la organizacién a la misma visién y valores.
e Implantacién del cambio en la gestién.

\_

Enero 2013
Junio 2014

25.000€

- LINEA ESTRATEGICA 1
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Linea Estratégica n°1 del Plan de [ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacién Administrativa y Tecnolégica RIELL AVUNTAIIENIO) I EENACUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil LINEA ESTRATEGICA 1.

TAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
EN SU GESTION. . Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
< q q . Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
OBJETIVO ESTRATEGICO 001.2. Liderar el cambio organizacion. .
y convencer de la urgencia del mismo. . Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.2. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.2. Implantar y potenciar el trabajo en
equipo.

( Chelo Zarzo A

RESPONSABLE | Ana Puertas EQUIPO|  concepcién Ramada

José Miguel Subiela
Alberto Sabater

J
PROBLEMA A RESOLVER | E3ita de comunicacion interna y de coordinacion interdepartamental.
OBJETIVOS
4 N

e Fomentar el trabajo en equipo y favorecer la comunicacion interna y la coordinacion.

e Utilizar los equipos de procesos para implementar acciones de mejora y para asignar responsabilidades
operativas.

e  Optimizar las mejores soluciones, en cuanto a herramientas se refiere para trabajar en equipo (tormenta de ideas,
diagrama de causa-efecto, analisis de pacto...)

¢ Introducir nuevas formas de trabajo que tiendan a implantar una mision global.

\_ %
ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
[- Constitucion de equipos de mejora. R [- Coordinacion interna interdepartamental.
e Constitucion de un equipo de coordinacion con la e Desarrollo y motivacion de las personas
Oficina de Atencién al Ciudadano. integrantes de los equipos de mejora.
e Instalacién de un dropbox. e Mejora del clima laboral.
e Establecimiento del funcionamiento de los equipos
de mejora (“las reglas del juego”)
\_ NG J
RESULTADOS INDICADORES

e Reconocimiento de los esfuerzos del equipo de

mejora, haciéndoles participes de los éxitos e Namero de reuniones de trabajo en equipo.
alcanzados. L )
) . e Numero de incidencias resueltas de la
* Mejora de la comunicacion interna. Oficina de Atencién al Ciudadano por falta de
e Cambio en la forma de trabajar. coordinacion con el resto de departamentos.

LINEA ESTRATEGICA 1



Enero-Septiembre 2013.
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Linea Estratégica n°1 del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.2. Liderar el cambio
y convencer de la urgencia del mismo.

\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1. )
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocréaticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.3. J]

objetivos.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.3. Establecer una Direccion por

[ RESPONSABLE |Secretaria General/TAG Asesoria Juridica

EQUIPO| Comité Directivo

Falta de alineamiento de

los empleados publicos a los objetivos

PROBLEMA A RESOLVER | estratégicos de la Corporacion y falta de establecimiento de objetivos de la

organizacion.

OBJETIVOS

ante los resultados.

los lideres politicos, provocando el cambio cultural.

e Medir el progreso, estancamiento o retroceso en los objetivos.

Establecer un sistema de direccion entre cuyas funciones se encuentre la del Control de la gestion y compromiso\

e Establecer un sistema de fijacién de objetivos anuales alineados a la estrategia.
e Asistir, acompafiar y ejecutar, desde una perspectiva meramente técnica y profesional, las lineas de accion de

e Alinear a los empleados del Ayuntamiento con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Crear estandares que se deciden en la fase de planeamiento de la gestion.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

K Elaborar la mision y visiébn del Ayuntamiento
previamente consensuada por el comité mixto

BENEFICIOS ESPERADOS

(técnico y politico) y comunicacion de las mismas
(como fondo de pantalla del PC).

e Aprobacién del Plan de  Modernizacion
Administrativa y Tecnol6gica del Ayuntamiento de
Benaguasil por el Pleno o la Junta de Gobierno
Local.

e Elaboracion de un manual de identidad

e Coordinacion interna del liderazgo politico y
técnico.

e Respuesta a las necesidades y expectativas
de los ciudadanos con eficacia, eficiencia,
flexibilidad y calidad.

corporativa.
e Elaboracién de un manual de estilo.

e Evaluacion del rendimiento.
e Teletrabajo con fijacion de objetivos.

e Premio anual al funcionario mas eficiente y de
mayor calidad.

e Fijaciébn de objetivos tangibles, verificables y
\ mensurables. /

LINEA ESTRATEGICA 1




e Porcentaje de cumplimiento de objetivos anuales (Grado de cumplimiento anual de los objetivos).

Alcanzar una gestion excelente de “lo publico”.
¢ Imagen corporativa definida, y facilmente visualizable por el ciudadano.

e Plan anual de despliegue de objetivos individuales y de equipo ligados a productividad.
e Reglamento de productividad de los empleados publicos.

Enero 2013-Diciembre 2016.
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Linea Estratégica n°1 del Plan de

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.2. Liderar el cambio
y convencer de la urgencia del mismo.

\

f PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.4.

\ _

modernizacion,

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.2.4. Constitucion de un Comité Estratégico de
innovacidon y eficiencia administrativa y de un Comité
Directivo Impulsor de la calidad, modernizacién y mejora continua.

RESPONSABLE

Secretaria General

EQUIPO

r

PROBLEMA A RESOLVER

Falta de mision, vision y valores de la organizacion.

OBJETIVOS

Conseguir que el Comité de Direccién Estratégica, como érgano de composicion mixta politica y directiva fijen
las directrices estratégicas en materia de calidad y modernizacion.

Coordinar por parte del Comité Directivo Impulsor de calidad, modernizaciéon y mejora continua, integrado por
empleados con perfil directivo, todas las acciones que se efectlen en dichas materias.

Participar en el impulso del cambio, tanto a nivel politico como a nivel directivo.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Definir la mision y visién de la organizacién.
Identificar los procesos clave para desplegar la
politica y la estrategia de la organizacion.

e Establecimiento de un sistema de indicadores que
permitan asegurar que los resultados satisfacen los
objetivos establecidos.

e Reuniones trimestrales del Comité Estratégico.

Reuniones quincenales del Comité Directivo, de

calidad, modernizacién y mejora continua.

RESULTADOS

\ .

/

e Impulso eficaz del proceso modernizador.

e Cambio de cultura organizacional.

BENEFICIOS ESPERADOS

Coordinacion de la revision y mejora
del sistema de gestion.

e Coordinacion
interdepartamental.

interna

—  J 0/

INDICADORES

Numero de acuerdos adoptados e\
implementados en reuniones del Comité
Estratégico.

e Numero de acuerdos adoptados e
implementados por el Comité Directivo
Impulsor de calidad, modernizacion y
mejora continua.

/

LINEA ESTRATEGICA 1
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Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE

EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.3. Mejorar conti-
nuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

\S

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.1. ] ‘

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.1. Disefio del sistema de la gestion de
la organizacion por procesos.

RESPONSABLE

Secretaria General/TAG Asesoria Juridica

EQUIPO| Comité Directivo y equipos de mejora

r

PROBLEMA A RESOLVER

los ciudadanos.

Falta de coordinacion interdepartamental y deficiente servicio prestado a

OBJETIVOS

Pasar de una visién administrativa en la que el ciudadano tenia un papel de administrado y con una serie dh
departamentos con funciones independientes, a una visidbn gestora, situando al ciudadano como eje

fundamental de la prestacién publica municipal.

Facilitar el control, la prevencién de los posibles errores y la mejora continua.
Optimizar la gestion de los recursos disponibles (Reduccion de costes innecesarios).

Involucrar e implicar a los empleados en la politica y la estrategia de la organizacion, orientada a la satisfaccion

de la ciudadania.

Tener una vision sistematica y global de las actividades del Ayuntamiento.
Asignar y exigir responsabilidades a los propietarios de los procesos.
Gestionar la organizacién de forma transversal, de forma horizontal.
Establecer un esquema de evaluacion de la organizacion.
Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas.

/

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Elaboracién del mapa de procesos y comunicacion dh

mismo por la direccion politica y la profesional.

Aprobacion formal del mapa de procesos por la Junta de
Gobierno Local.

Identificacion de los propietarios de procesos y definicién
de los mismos.

Definir los planes anuales de gestion de los procesos.
Elaboracién de las fichas de procesos por los equipos de
procesos.

Elaboracién de una matriz de priorizacion de procesos.
Diagramacién de los procesos (Representacion gréafica)
Reuniones de seguimiento y control de los procesos.
Elaborar un sistema de evaluacion y seguimiento de
procesos.

Fijar las actividades de planificacion,
seguimiento y control de los procesos.
Elaboraciéon de un manual sobre

ejecucion,

la elaboracion de

\ procesos.

BENEFICIOS ESPERADOS

Calidad total y satisfaccién del cliente. \

Ayuntamiento agil y capacidad de
anticiparse a los potenciales cambios del
entorno y a las necesidades de la
ciudadania.

Promocion de la innovacion y la creatividad.
Modernizacion administrativa.

Mejora de la relacion y del trabajo en equipo
entre los diferentes servicios.

Optimizacion de los servicios publicos
prestados, disminuyendo los tiempos y los
costes de los servicios.

Favorecer la creatividad y la innovacion. J

LINEA ESTRATEGICA 1




RESULTADOS

e Desarrollo de un sistema de seguimiento y evaluacion de los procesos, que nos permite medir y
tener toda la informacion sobre la gestiébn municipal.

e Utilizacién del ciclo PDCA como herramienta de gestién: determina quién es el cliente y sus

expectativas y las expresa en términos medibles, desarrolla las caracteristicas del servicio,

previene errores, optimiza las caracteristicas y desarrolla los procesos, comprueba y optimiza los

procesos y por ultimo, identifica oportunidades, diagnostica causas y busca soluciones.

e Conjunto de indicadores globales del Ayuntamiento.

\ /

PLAZO RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
Enero 2013-Septiembre 2015 8.000€

LINEA ESTRATEGICA 1



Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE

EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.3. Mejorar conti-
nuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
la estrategia.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOL()GICA\

LINEA ESTRATEGICA 1. 5
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

N\

\ [ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.2. ] ‘

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.2. Implantacion de la gestién del
conocimiento compartido de la organizacion.

[ RESPONSABLE | Consuelo Zarzo

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER| politicos.

. -7 a . 7 7 \
Falta de comunicacion entre empleados publicos y entre éstos y los 6rganos

OBJETIVOS

Fomentar la idea de que el conocimiento es el Unico bien que aumenta su valor al ser compartido.
Mejorar el servicio a través de la gestién del conocimiento compartido.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

BENEFICIOS ESPERADOS

Comunidades de aprendizaje en materia de\

formacion.

Wiki's, sobre asuntos especificos.

Instalacién de un dropbox para acciones de mejora
continua.

Unificacién de los registros de padrén, padron fiscal y
aplicacion en un Unico lugar.

Utilizacion de una plataforma electrénica que permita
el envio simultineo de correos electronicos a los
concejales y a los empleados publicos, garantizando
el acuse de recibo y la posibilidad de colgar

comunicacion interna.

de gobierno y de los grupos politicos.

e Coordinacion interdepartamental y

e Coordinacién entre los miembros del equipo

~

v

documentos y comunicaciones a los miembros. /

RESULTADOS

Trabajo colaborativo.

LINEA ESTRATEGICA 1




Enero 2013-Marzo 2014.
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N\

( )
. _, o _ o PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativa y Tecnologica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

Linea Estratégica n°1 del Plan de

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.3. Mejorar conti- SUEEITEGIE, .. o
N ! . Simplificar trAmites y eliminar barreras burocraticas.
nuamente e implementar la transversalidad de la . Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

organizacion. la estrategia.

\[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.3. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.3. Lanzamiento de los equipos de
procesos y mejora.

[ RESPONSABLE | TAG Asesoria Juridica/TAG Contratacion | EQUIPO

Descoordinacion interna y falta de conocimiento de las funciones

PROBLEMA A RESOLVER/| desempefiadas por los empleados publicos.
Falta de medicion de los resultados y en consecuencia, de mejora continua.

OBJETIVOS

f. Implantacién del sistema de gestién por procesos. \
e Mejorar los procesos del Ayuntamiento en los que los empleados participan.

e Potenciar los grupos de mejora y de procesos e introducir la filosofia de la mejora continua a través de la
participacion de los empleados.

e Definir y seleccionar a las personas que formaran parte de los equipos de procesos y de mejora.
e Evaluar los resultados alcanzados para aprender y proponer los cambios y mejoras necesarias en la estrategia.

e Incluir al propietario del proceso en la revisidon de los resultados, asi como a los empleados y procesos
afectados.

e Transferir las responsabilidades desde el equipo de proceso hacia el propietario del mismo.

! Asegurarse de que los resultados se mantienen en el tiempo. j

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

K Creacion de un 6rgano coordinador con la Oficinah \
Atencion al Ciudadano que puede ser el equipo de e Colaboracion de las personas de los
procesos de la Atencion Ciudadana. distintos departamentos con el responsable

e Despliegue de un PDCA anual sobre los procesos. del proceso para el cumplimiento de su
e Documento de planificacion de la calidad. mision.
e Reconocimiento de premios a equipos de procesos. e Coordinacion interdepartamental  que

favorezca los compromisos de servicio con
la ciudadania, asi como las acciones de
modernizaciéon municipales.

e  Evaluacién por equipos de procesos.

. Establecimiento de las funciones de cada uno de los
empleados publicos.

e Fijacion de estandares o valores deseables para dichos e Mejora continua en la prestacion de
indicadores. servicios publicos a los ciudadanos.

° Plan de imp|ementacic’)n de las mejoras_ o Esta.blecimiento de indicadores de gestién.
e Cursos de formacion para implantar las mejoras.

e Plan de comunicacion para implantar las mejoras. \ J

e Medicion del desempefio real y compararlo con lo
esperado.

e Toma de decisiones para corregir las desviaciones
\ inadecuadas. /

LINEA ESTRATEGICA 1




Numero de equipos de procesos.
e NuUmero de equipos de mejora.

e Mejoras del érgano de coordinacién con la OAC.

e NuUmero de premios a equipos de procesos.

e Numero de mejoras propuestas de los equipos de procesos.
Numero de mejoras implantadas por los equipos de procesos.

e Resolucion de problemas interdepartamentales, redisefio de procesos o subprocesos.
e Promocion de la calidad en los servicios publicos municipales.
e El equipo del proceso/mejora es el equipo implementador de las mejoras.

Enero 2013-Septiembre 2015.
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Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.3. Mejorar conti-
nuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

N\

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1. 5
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocréaticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
la estrategia.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.3.4.

\_

OBJETIVO OPERATIVO O.
EVAM.

0.1.3.4. Realizacién de una autoevaluacién

RESPONSABLE | TAG Contratacion

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Falta de medicion de resultados y de cultura de la calidad en la gestién.

OBJETIVOS

L]
mejora continua y valorando la madurez organizativa.

designados por AEVAL.

Asegurar la efectividad de los derechos de los ciudadanos en su relacién con la Administracion, favoreciendo la

Una vez efectuada, la organizacién puede plantearse una certificacion de excelencia por los validadores

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Utilizacion de la metodologia del modelo EVAM, para\
conseguir avanzar en la mejora de la gestion.
Formacion al equipo de autoevaluacion por la
AEVAL.

Designacion de coordinador del equipo.

Recogida de informacion de toda la organizacion.

e Fijacion de evidencias por parte de toda la
organizacion.
e Evaluacion de cada uno de los ejes conforme al

Cuestionario de evaluacion.
Informe de evaluacion del equipo evaluador.

/

RESULTADOS

Autoevaluacion EVAM.
Implantacion de acciones de mejora.

BENEFICIOS ESPERADOS

e Inicio en la mejora y en el camino hacia la
excelencia.

e Permite detectar puntos fuertes y areas de
mejora.

e Permite priorizar y seleccionar areas de
mejora.

INDICADORES

e Resultado de la puntuacién EVAM.

LINEA ESTRATEGICA 1




Julio-Diciembre 2016.
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Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.4. Simplificar tra-

mites y eliminar barreras burocraticas.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1. 5
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar tramites y eliminar barreras burocréticas.

. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

>

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.01.4.1.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.4.1. Plan de simplificacion y reduccion
de cargas administrativas.

TAG Contratacion

[ RESPONSABLE

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Procedimientos administrativos burocraticos.

OBJETIVOS

-

de tramitacion.

o

~

e Reducir la documentacion exigible en los procedimientos iniciados a instancia de los ciudadanos.

Adaptacion a la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de
2006 de Servicios, a la Ley 17/2009, de 23 de noviembre y a la Ley 25/2009.

Eliminar obstéculos y barreras desproporcionadas existentes en el ordenamiento juridico.
Mejorar la competitividad y el crecimiento econémico.
Fomentar la utilizacién de medios electrénicos, como medidas motivadoras en la reduccién de plazos

)

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

KFormacién en materia  de

administrativa y reduccion de
administrativas al ciudadano.
e Elaboracion de la ordenanza reguladora de la
reduccion de cargas administrativas utilizando los
criterios establecidos en el Decreto 165/2010, de 8
de octubre del Consell, por el que se establecen
medidas de simplificacion y reduccion de cargas
administrativas.
Conocimiento del Modelo de Costes Estandar y del
Método simplificado de medicion de cargas
administrativas.
Simplificacion y  unificacion  del
administrativo, facilitando la
cumplimentacion de documentos.
Medicién en euros de la reduccién de cargas
administrativas.
e Potenciacion de los procedimientos de respuesta o
resolucion automatizada, tramitados a través de

\medios electrénicos o presenciales.

cargas

lenguaje
comprension 'y

simplificacm

/

BENEFICIOS ESPERADOS

e Logro de una mayor eficacia en Ias\
actuaciones administrativas.

e Mejora de la calidad de los servicios.

¢ Modernizacion administrativa necesaria
previa a la administracion electronica,
tal y como se indica en la Ley 11/2007,
de 22 de junio, de Acceso electronico
de los ciudadanos a los servicios
publicos.

e Mejora de la eficiencia y la flexibilidad
de la gestion administrativa gracias a la

k reduccion de la burocracia. /

INDICADORES

e Numero simplificaciones y de reducciones
de cargas eliminadas.

LINEA ESTRATEGICA 1




¢ Plan de simplificacion y reduccién de cargas administrativas.

Enero 2013 — Junio 2014
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Linea Estratégica n°l del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

del Ayuntamiento de Benaguasil

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE

EN SU GESTION. . Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
s . R z organizacion.
OBJETIVO ESTRATEGICO 001.4. Slmp“flcar tra- . Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.
mites y eliminar barreras burocraticas. . Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.01.4.2. j]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.4.2. Revision de las distintas ordenanzas
en orden ala simplificacion y reduccion de cargas administrativas.

[ RESPONSABLE | TAG Asesoria Juridica EQUIPO

Ordenanzas y procedimientos administrativos burocraticos.
PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

/. Adaptacién al RD-Ley 19/2012, de 25 de mayo, de medidas urgentes de liberalizacién del comercio y de\
determinados servicios, asi como al Decreto-Ley 2/2012, de 13 de enero, fomentandose de este modo las
declaraciones responsables y las comunicaciones previas.

e Ajuste a los principios de proporcionalidad, simplicidad y eficacia previstos en la Ley 2/2011, 4 de marzo, de
Economia Sostenible.

e Adaptacion a la Ley 12/2012, de 14 de junio de la Generalitat,, de Medidas urgentes de apoyo a la iniciativa
empresarial y los emprendedores, microempresas y pequefias y medianas empresas de la Comunidad
Valenciana.

e Favorecer el dinamismo de la economia.
Ko Favorecer la puesta en marcha de nuevas actividades econémicas. /

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

e Revision de la ordenanza reguladora de la tramitacion y concesion de los instrumentos de intervencién ambiental
y de las licencias de apertura, para espectaculos publicos, actividades recreativas y establecimientos publicos
(BOP 3 de abril de 2012)

e Elaboracion de la Ordenanza Reguladora de la Declaracién responsable en las obras de reforma en aplicacién de
la D.A. 102 de la LUV.

e Elaboracion de la Ordenanza reguladora de la venta no sedentaria.

e Actividad inspectora por parte del Ayuntamiento.

J

RESULTADOS INDICADORES

e Ordenanzas municipales. e Numero de declaraciones responsables o de
comunicaciones previas de los ciudadanos.

LINEA ESTRATEGICA 1




Enero 2013 — Septiembre 2013

- LINEA ESTRATEGICA 1



Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativa y Tecnolégica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE

EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.4. Simplificar tra-
mites y eliminar barreras burocraticas.

N\

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.

. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.

. Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.

. Gestidn de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.

OBJETIVO OPERATIVO 0.01.4.3.

\ Y

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.4.3. Revision y reingenieria de todos los
procedimientos del Ayuntamiento.

[ RESPONSABLE

TAG Asesoria Juridica

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Digitalizacién del caos.

OBJETIVOS

/

\_

Reducir plazos y tiempos de respuesta.

~

Eliminar controles innecesarios, indtiles y desproporcionados.

Agilizar y hacer las cosas mas faciles.

Cumplir la Directiva de Servicios, la Ley 17/2009, de 13 de noviembre, asi como la Ley 11/2007, de 22 de junio,

de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios

publicos.

Evitar toda duplicidad de tramites y no exigir nunca documentos que obren en poder de la Administracion o que

éstas puedan facilmente conseguir.

Una vez reingeniado y revisados los procedimientos, proceder a su gradual incorporacion al gestor de

expedientes electrénico SIGA y a la sede electrénica.

j

KCrear equipos de trabajo en la simplificacion

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

D

Elaboracién del manual de procedimientos
simplificados, realizando el diagrama real del
proceso. Catadlogo de procedimientos: E Signa
designer.

procedimientos.

Reduccion y acumulacién de tramites

administrativos.

Implantacion de un gestor de expedientes que
permita conocer al ciudadano y al empleado publico
el seguimiento del mismo.

Eliminacion de los tramites no previstos en una ley.

Sustitucion de documentacion datos

certificaciones.

por o)

Normalizaciéon documental.
Enlace de los procedimientos simplificados con el

SIGA permitiendo la tramitacion interna de forma
\electrénica. /

BENEFICIOS ESPERADOS

/. Favorecer la coordinacién\
interdepartamental y mejorar el servicio
al ciudadano.

e Mejora de la percepcion ciudadana en la
prestacion de servicios administrativos.

e Evitar la digitalizacién del caos.

e Disponer de la informacién organizada,
actualizada y accesible a través de la
carpeta del ciudadano. /

INDICADORES

e Numero de procedimientos revisados

electrénicamente en SIGA.

e Porcentaje de tipo de expedientes
reingeniados y parametrizados en SIGA.

LINEA ESTRATEGICA 1




e Revision de todos los procedimientos, diagramacion e incorporacion al gestor de expedientes
electrénico SIGA.

Enero 2013 — Junio 2014 FEESL 2010
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Linea Estratégica n°1 del Plan de ' PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
EN SU GESTION. . Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.

del Ayuntamiento de Benaguasil

. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
organizacion.
< -z . Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.
OBJETIVO E_STRATEGICO 001.5. GESFIOH de los . Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
recursos y alianzas en apoyo del cambio desde la la estrategia.

estrategia.

K[ OBJETIVO OPERATIVO 0.01.5.1. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.5.1. Identificacién y promocién de
alianzas externas.

[ RESPONSABLE EQUIPO

Falta de medios personales para efectuar determinadas tareas o para
PROBLEMA A RESOLVER | acceder a determinada informacion.

OBJETIVOS

e Firmar convenios de colaboracion y proyectos conjuntos del sector publico y privado que generen
valora afiadido en el Ayuntamiento como organizacién y en la ciudadania de Benaguasil.

e Facilitar determinados tramites al ciudadano, evitando desplazamientos innecesarios.
e Favorecer la comunicacion interna y la mejora en la prestacion de servicios al ciudadano.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

4 )

e Convenio con la Universidad-Facultad de

Psicologia para la elaboracion de un plan de e Mejora de los servicios administrativos
comunicacioén interno. prestados a los ciudadano.

e Convenio con la Universidad-Facultad de e Mejora de la comunicaciéon interna
Ciencias Politicas/Departamento de estadistica interdepartamental.

para la realizacion de encuestas.

e Convenio con gestorias (Ley 11/2007, de 22 de
junio)/Representantes.

e Link sede electrénica www.060.es

e Adhesién al Convenio suscrito entre el k /
Organismo Auténomo Jefatura Central de
Trafico y la FEMP para el intercambio de
informacion y colaboracion administrativa.

e Convenio con la GVA para la pasarela de pagos
telematicos.

e Adhesién al convenio con la AEAT en materia
de intercambio de informacién tributaria vy

\colaboracién en la gestién recaudatoria.

e Mejora de los servicios de gestion
tributaria.

LINEA ESTRATEGICA 1



http://www.060.es/

e Firma de los convenios correspondientes.

Enero 2012-Junio 2015
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Linea Estratégica n°1 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE
EN SU GESTION.

OBJETIVO ESTRATEGICO 001.5. Gestion de

recursos y alianzas en apoyo del cambio desde la

estrategia.

los

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
. Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la

organizacién.
. Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.
. Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde

la estrategia.
OBJETIVO OPERATIVO 0.01.5.2. ] ‘

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.5.2. Mejora de los procesos de gestion
de los recursos econémicos.

Intervenciéon Municipal

[ RESPONSABLE

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Falta de eficiencia en la gestion de recursos econémicos.

OBJETIVOS

e Realizar politicas anticrisis, de caracter estratégico e innovador

e Satisfacer las demandas de los ciudadanos a costes moderados, con el compromiso de toda la organizacion.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Plan de eficiencia en la gestion energética.
e Plan de gestion de los edificios municipales.

municipales.
e Reserva de pistas electronicamente y pago.

e Reglamento de uso de las instalaciones deportivas

~

e Revisibn de los contratos administrativos y de
servicios y programacion.
e Revisibn de los contratos de seguros del
K Ayuntamiento. j
RESULTADOS

e Realizacién de los planes y reglamentos.

BENEFICIOS ESPERADOS

-

e Mejora de la sostenibilidad local.
e Eficiencia y calidad.

INDICADORES

e Importe anual en euros de reduccion del
gasto energético anuales.

e Importe anual en euros de reduccion del
gasto en la gestidn de edificios municipales
anuales.

LINEA ESTRATEGICA 1
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Linea Estratégica n°1 del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacién Administrativa y Tecnolégica DIELL AVUNTANIENTO) RIS EENAEUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil LINEA ESTRATEGICA 1.
UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE EN SU GESTION.
L.E.1. UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y EFICIENTE OBJETIVOS ESTRATEGICOS
EN SU GESTION. . Cambiar la cultura organizativa del Ayuntamiento.
. Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo.
2 a2 . Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la
OBJETIVO ESTRATEGICO 001.5. Gestion de los orgjanizacion_ .
recursos y alianzas en apoyo del cambio desde la . Simplificar trdmites y eliminar barreras burocraticas.
. . Gestion de los recursos y alianzas en apoyo del cambio desde
estrategia. la estrategia.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.01.5.3. j]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.1.5.3. Busqueda de alianzas tecnoldgicas
de otras administraciones.

[ RESPONSABLE [Técnico Informéatico/Javier Molla EQUIPO

Necesidad de cambio en la gestion y mejora de la coordinacién interna.
PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

e Utilizar la tecnologia, como una herramienta mas en apoyo del cambio, favoreciendo la prestacion de servicios
administrativos al ciudadano y una mejor coordinacion interdepartamental.

e Apoyar el cambio y afiadir valor mediante la tecnologia de alianzas externas.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

~

e Formacion en materia de herramientas electronicas.
e  Xolido sign. e ~N
e Autoliquidaciones electronicas/pasarela de pagos,
GVA. e Funcionalidad del pago telematico seguro.
e Software actas-Videofirmado. e Mejora en la utilizacién de las herramientas
e Tablén de edictos electrénico. DVA. informaticas.
e Gestion de la representacion. ACCV.

\_ AN J

RESULTADOS INDICADORES

e Numero de autoliquidaciones electrénicas.

e NUmero de cursos, en materia de
administracion electronica.

e Realizacién de las actividades previstas. » o .
e Valoracion econémica de las alianzas.

LINEA ESTRATEGICA 1




Enero 2012 - Junio 2016. 60.000 €
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Linea Estratégica n°2 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 002.1. Mejorar la percep-

\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Mejorar la percepcién ciudadana y la prestaciéon de servicios
de calidad.

. Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

cion ciudadana y la prestacion de servicios de calidad.

‘ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.1. ]

Atencion al Ciudadano.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.1.

Implantacion de la Oficina de

RESPONSABLE

Secretaria General

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Deficiente prestacion de servicios administrativos al ciudadano.

OBJETIVOS

@

Mejorar la atencién presencial y telefénica al ciudadano y puesta en marcha de los medios y\
capacitacién para la asistencia sobre su utilizacién para que los ciudadanos puedan ejercer los
derechos del articulo 6 de la Ley de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

Obtener informacion asociada a un tramite, permitiendo informar al ciudadano toda la documentacion

necesaria para iniciar un expediente.

Con la ventanilla Unica, se pueden presentar en el Registro General de la OAC, solicitudes, escritos y
comunicaciones dirigidos a cualquier 6rgano de la Administracién General del Estado o de la
Administracién de la Generalitat, o a las Entidades de derecho publico con personalidad juridica
propia vinculadas o dependiente a aquéllas. Se ha implantado al amparo de lo dispuesto en el

articulo 44 de la LAECSP.

/

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Creacioén de una plaza de informador/tramitador.\

Formacion en materia  de herramientas

informaticas de la OAC.

Normalizacién de los procedimientos e impresos.
Punto de Informacioén Catastral.

Convenio Ventanilla Unica.

Cambio de nombre/informaciéon sobre
pendientes de pago.

Ampliacién de horarios de atencion al pablico.

recibos

Difusién del cédigo europeo de buena conducta
administrativa, en sus relaciones con los
ciudadanos.

Proyecto software para la Oficina de Atencion al

BENEFICIOS ESPERADOS

K Concentracion de toda la informacién vy

Sistema de gestion de colas.

Ciudadano.

seguimiento de los expedientes municipales.

e Software: facilitar al Ayuntamiento la
realizacién in-situ de los trdmites de los
ciudadanos y acceder a su informacion

personal a través de la Sede Electronica.

Recuperar toda la informacién, asociada a un
ciudadano con tan soélo un DNI/CIF/NIE,
nombre, apellidos, razén social.

Permite subsanar la documentacion requerida
a una solicitud iniciada.

PIC: Los ciudadanos pueden acceder a toda
la informacion catastral. Los fitulares
catastrales pueden acceder a la certificacion y
consulta de los datos catastrales protegidos y
no protegidos relativo a los inmuebles de su

titularidad, con independencia del municipio/

en aue se hallen.

LINEA ESTRATEGICA 2




INDICADORES

e Numero de personas atendidas en oficinas.

¢ Numero de certificados digitales emitidos.

e Numero de certificados catastrales emitidos.

e Tiempo de espera medio

e Tiempo medio de atencién.

e 9% de gestiones no completadas en una Unica atencion.
e Valoracion de la atencion ciudadana.

RESULTADOS

/. Software para la Oficina de Atencién al Ciudadano con las siguientes secciones: \

- Datos personales para acceder a toda la informacion de la ciudadania.

- Localizador de tramites.

- BuUsqueda de solicitudes, a partir de un namero de registro, nimero expediente o cédigo de
barras identificativo de la solicitud.

- Validador de documentos.

- Registro para presentar instancias generales cuando no exista trdmite asociado, estando
integrado el servicio con la base de datos de terceros de que dispone el Ayuntamiento.

e Gestor de colas.

\_ /

RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

PLAZO

Enero-Diciembre 2013. 17.000€

LINEA ESTRATEGICA 2



Linea Estratégica n°2 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

. Mejorar la percepcién ciudadana y la prestaciéon de servicios
de calidad.

O_BJET_IVO ESTRATEGICO 002,':!" Me]orar Ia_ Percep' . Caminar hacia una Administracion inteligente ubicando al
cion ciudadana y la prestacion de servicios de ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

calidad.
[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.2. ]
\_ J

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.2. Implantacion de aplicaciones
informéticas de seguimiento y gestion de expedientes.

RESPONSABLE |Técnico Informéatico/Javier Molla EQUIPO

Falta de control y seguimiento de los expedientes administrativos.
PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

e Mejorar la gestion interna del Ayuntamiento, de forma sencilla e integrada de todas las solicitudes presentadas,
por sus ciudadanos, tanto presencial como telematicamente.

e  Permitir conocer a los ciudadano on line, en cualquier momento el estado de tramitacion de sus solicitudes.
e Revisar los procedimientos diagramados a través de la herramienta SIGA.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
4 N N

e Aplicacion informatica de gestiobn integral de
expedientes (SIGA) (Recepcion de solicitudes, o Digitalizacion paulatina del todos los
revision de documentacién, peticién de informes, procedimientos administrativos.
resolucion, subsanaciones y notificaciones).

e Parametrizacion paulatina de los expedientes
administrativos en el SIGA previa revision y
simplificacion de los mismos, mediante la
herramienta e-Signa Designer. \_ J

)

e  Simplificacion administrativa y reduccion de
cargas administrativas al ciudadano.

INDICADORES
RESULTADOS
e Numero de expedientes diagramados y
parametrizados en un afio.
e Cumplimentacion de las fichas del sistema de e Namero de expedientes gestionados
catalogacién de procesos que permitiran publicar los electronicamente.
tramites en la Sede Electrénica y en la Oficina de e Porcentaje de tramites que pueden

Atencién al Ciudadano. iniciarse por internet.

RECURSOS, COSTES Y GASTOS
PLAZO ASOCIADOS

Enero 2012 - Diciembre 2014. FEESL 2010 J
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Linea Estratégica n°2 del Plan de
PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

Modernizacion Administrativay Tecnolégica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Mejorar la percepcion ciudadana y la prestacion de servicios
de calidad.

OBJETI\./Q .ESTRATEGICO 002',1,' Mejorar_ . la . Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
percepcion ciudadana y la prestacién de servicios ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.
de calidad.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.3. J]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.3. Desarrollar un plan de gestion de la
informacién y del conocimiento de terceros.

RESPONSABLE |Jefe de la OAC/ José Miguel Subiela EQUIPO
N
PROBLEMA A RESOLVER
J
OBJETIVOS

e Coordinar las diferentes aplicaciones donde se tienen datos del ciudadano, para que su informacion basica esté
en un dnico repositorio.

e Establecer los mecanismos adecuados de atencién para que cualquier ciudadano pueda acceder, modificar o
cancelar su informacién basica y ésta quede accesible para las demas aplicaciones municipales siempre que se
tenga consentimiento por parte del ciudadano.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
/o Coordinaciéon de las diferentes bases de datos de

terceros. e Informacién centralizada y coordinada del

e Comunicacién de la informacién actualizada de ciudadano de las diferentes bases de datos
todos los terceros por parte de todos los de terceros, ciudadanos y empresas.
departamentos a la Oficina de Atenci6on al e Posibilidad de enviar encuestas de calidad y
Ciudadano y entre los departamentos entre si. de percepcion ciudadana via correo

electrénico.

\ J

RESULTADOS

e Base de datos de terceros unificada de todo el Ayuntamiento.

RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

PLAZO

Abril 2013 - Diciembre 2013. 0€
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Linea Estratégica n°2 del Plan de PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO. )
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Mejorar la percepcién ciudadana y la prestaciéon de servicios

de calidad.
OBJETIVO ESTRATEGICO 002.1. Mejorar la . Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
percepcién ciudadana y la prestacién de servicios ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.
de calidad.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.4. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.1.4. Elaboracion de la carta de servicios
de la Oficina de Atenciéon al Ciudadano.

RESPONSABLE |Jefe de la OAC/ José Miguel Subiela EQUIPO

Falta de compromisos en materia de informacién y atencion ciudadana.
PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

ciudadano en materia de informacion y atencion ciudadana.

e Dar a conocer los servicios y expresar los compromisos de calidad que el Ayuntamiento adquiere con el
e Garantizar un nivel adecuado en la prestacion de servicios de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
/- Guia para la elaboracion de una carta de servicios. /o Mejora de los servicios y prestaciones que\
e Formacibn en materia de metodologia de reciben los ciudadanos.
elaboracion e implantacion de cartas de servicios. e Responder a los requerimientos de los
ciudadanos.

e Impulso de la mejora continua de los
estandares de servicio, mediante la aplicacién
de metodologia, herramientas y técnicas

\ / propias de la calidad total.
RESULTADOS INDICADORES
e Comunicar al ciudadano periddicamente tanto el e Numero de compromisos ofertados en la
nivel de cumplimiento de los compromisos como las carta de servicios.

acciones emprendidas para seguir mejorando el
servicio, comprometido en una clara apuesta por la
informacién y la mejora continua.

e Porcentaje de cumplimiento de dichos
compromisos en plazo.

RECURSOS, COSTES Y GASTOS
PLAZO ASOCIADOS

Abril 2013 - Junio 2014. 0€ }
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) . o . . PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil P ————
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Linea Estratégica n°2 del Plan de

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

. Mejorar la percepcién ciudadana y la prestacion de servicios
de calidad.

OBJETIVO ESTRATEG|CO 002.2. Caminar hacia . Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
una Administracién inteligente ubicando al ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.
ciudadano en el centro de nuestra actividad
administrativa.

K[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.1. j]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.1. Plan de comunicacién externa.

RESPONSABLE | Auxiliar de comunicacion publicidad y protocolo EQUIPO
Mamen Faus

Falta de comunicacién fluida con el ciudadano.
PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

e Reconocer al ciudadano en cualquier relacion de éste con el Ayuntamiento de Benaguasil por el canal que la
realice.
e Dar a conocer a los ciudadanos las mejoras y los nuevos servicios prestados por el Ayuntamiento.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
4 N N

e Ordenanza de las normas de uso de las redes
sociales. e Comunicacion rapida, eficaz y agil con el
e Programacién de distintas campafias de medios de ciudadano.
comunicacién local: boletin informativo, web
municipal, Facebook, folletos informativos (agenda

e  Mayor informacién de los servicios prestados.

cultural). e Mayor orientacion a la ciudadania.
e Comunicacién con el ciudadano via RSS.
\_ J
\_ J
INDICADORES
RESULTADOS e
e Numero de noticias publicadas en la web.
. . . e Nimero de noticias publicadas en
e Boletines Informativos Municipales. Facebook.
e Ordenanza de las normas de uso de las redes e NUmero de boletines informativos
sociales. municipales.
e Folletos informativos e Valoracion de la comunicacion externa de
' la ciudadania.
\_ J
RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
PLAZO ASOCIADOS
Enero 2013 - Diciembre 2014. 2.000€

LINEA ESTRATEGICA 2




Linea Estratégica n°2 del Plan de \
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
. : DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL
del Ayuntamiento de Benaguasil

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Mejorar la percepcion ciudadana y la prestaciéon de servicios

OBJETIVO ESTRATEGICO 002.2. Caminar hacia s ]
una Administracion inteligente ubicando al . Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
ciudadano en el centro de nuestra actividad ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

administrativa.
[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.2. ]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.2. Catalogo de servicios municipales.

RESPONSABLE | cCoordinador de Centros Municipales/Rafa Domenecf EQUIPO

4 N
Falta de informacién centralizada de todos los servicios municipales.
PROBLEMA A RESOLVER

\_ y,
OBJETIVOS
e Excelente prestacion de servicios, personalizados y proactivos.
e Incorporar toda la informacién relacionada con los servicios municipales y relevante tanto para la mejora de su
gestion (contenido del servicio, modalidad de gestion, condiciones de prestacion, coste del servicio), como para
dar mayor informacion a los usuarios.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

disposicién en todas las dependencias municipales y L o
via web municipal. e Unificacion de todos los servicios prestados

por el municipio, identificandolos el ciudadano

e Elaboracion de un documento de bienvenida a los COMO SerVicios Corporativos.

nuevos empadronados con todos los servicios que el
Ayuntamiento pone a su disposicion.

e Confeccién de la guia de servicios municipales a J

\ /

RESULTADOS INDICADORES
e 9% de utlizacibn de los servicios del
e Guia de servicios municipales. municipio.
RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
PLAZO ASOCIADOS
Enero 2013 - Marzo 2014. 0€ J

LINEA ESTRATEGICA 2




Linea Estratégica n°2 del Plan de \
Modernizacion Administrativa y Tecnologica PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

q a DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL
del Ayuntamiento de Benaguasil
LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

Mejorar la percepcién ciudadana y la prestaciéon de servicios

OBJETIVO ESTRATEGICO 002.2. Caminar hacia " de calidad.
una Administracién inteligente ubicando al . Caminar hacia una Administracion inteligente ubicando al

ciudadano en el centro de nuestra actividad ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

administrativa.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.3. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.3. Sistema normalizado de sugerencias
v reclamaciones.

RESPONSABLE Jefe de la OAC/José Miguel Subiela EQUIPO

Falta de resolucion de las quejas planteadas por los ciudadanos y falta de
tramitacion de las siiaerencias de Ins mismos

PROBLEMA A RESOLVER

OBJETIVOS

e Prever y anticipar las demandas de los ciudadanos con la informaciéon que nos suministran las reclamaciones y
sugerencias.

e Poner a disposicion de los ciudadanos las respuestas a sus requerimientos, en el momento, en la forma, en la
cantidad y en la calidad que necesitan.

e Mejorar la atencién a los ciudadanos, a los que ha de dar una respuesta personalizada.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
/o Sistema de quejas y sugerencias de los ciudadanos /- Recopilacién de toda la informacion relevante de Ios\
mediante un procedimiento interno en el que usuarios de los servicios y de la ciudadania en general.
participen todos los servicios afectados y que * Participacion e implicacion de los empleados plblicos
proporciona una pronta y eficaz respuesta al en la mejora de la gestion y del servicio a los
ciudadano. ciudadanos.
«  Grupos de consulta e Permite que los ciu_dadanos pued_a_n presentar
) n . ; Lo propuestas sobre las mejoras de los servicios prestados
° Pres.entauon de incidencias en la via publica: por el Ayuntamiento.
\ mediante fotos. / e Garantiza una respuesta rapida a las cuestiones
planteadas.
e Mejora de los servicios prestados.
! Incremento de la satisfaccion del cliente. /
RESULTADOS INDICADORES

e NUmero de reclamaciones/sugerencias anuales.
e Porcentaje de quejas resueltas en menos de 15 dias.
» Porcentaje de quejas resueltas en menos de dos dias.

e Utilizacién de forma sistematica y periddica de la
informacién recogida a través de las sugerencias y

reclamaciones para utilizarla en el disefio, desarrollo y « Porcentaje de quejas y sugerencias que se incorporan a
mejora de los servicios. la mejora de los servicios publicos (a la estrategia).
PLAZO RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
Enero 2012 - Marzo 2014. [ e
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. ., . . . . PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacién Administrativay Tecnolégica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil

Linea Estratégica n°2 del Plan de

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Mejorar la percepcion ciudadana y la prestacion de servicios
de calidad.

. Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al

OBJETIVO ESTRATEGICO 002. 2. Caminar hacia ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

una Administraciéon inteligente ubicando al
\‘ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.4. ’
\ g

ciudadano en el centro de nuestra actividad

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.4. Conocer la opinion de los
ciudadanos en relacion a la satisfaccion de los servicios municipales
por parte de los servicios finalistas.

RESPONSABLE | cCoordinador de Centros Municipales/Rafa Domenec{ EQUIPO

Falta de feed-back de los ciudadanos en relacién a la satisfaccion de los
PROBLEMA A RESOLVER | servicios municipales.

OBJETIVOS

e Conocer la opinibn de los ciudadanos para llegar a ser un Ayuntamiento que personaliza y atiende
individualizadamente a cada ciudadano, segun sus necesidades y requerimientos concretos.

e Tener canales y medios para conocer las necesidades y expectativas de los clientes, asi como su nivel de
satisfaccion de los servicios publicos recibidos.

e Llegar a ser fuente esencial de informacion de la planificacion estratégica del Ayuntamiento, facilitando la
actuacién municipal que garantiza la defensa del ciudadano.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

r N () )

oy . - e Fuente de informacion directa de Ila
e Encuestas periddicas de satisfaccion con los . . L .
- . L ciudadania, sobre la opinion de determinados
servicios municipales recibidos.

servicios municipales.

*  Grupos de consulta ciudadana. e Medicion de la percepcién que tienen los

ciudadanos sobre la organizacion y el servicio
que ésta presta.

\_ )~ J

INDICADORES

RESULTADOS

e 9% de habitantes satisfechos con los servicios
del municipio.

e Valoraciéon de la cantidad de servicios
municipales prestados al ciudadano.

e Estudio de evaluacioén de la satisfaccion.

PLAZO RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
Enero 2014 - Junio 2014. 7.500€ ]

LINEA ESTRATEGICA 2




Linea Estratégica n°2 del Plan de f . ) \
PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 2.
UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.2. UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL CIUDADANO.

. Mejorar la percepcién ciudadana y la prestacién de servicios

. . . d ILEGH
OBJETIVO ESTRATEGICO 002. 2. Caminar hacia e o e aon el .

L. ., N _ N . Caminar hacia una Administracién inteligente ubicando al
una Administracién inteligente ubicando al ciudadano en el centro de nuestra actividad administrativa.

ciudadano en el centro de nuestra actividad
administrativa.

\[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.5. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.2.2.5. Realizacion de una encuesta
global de la calidad de vida en Benaguasil.

RESPONSABLE |Sergio Gonzélez EQUIPO
Falta de conocimiento de la opinién de los ciudadanos en relacion a la
PROBLEMA A RESOLVER| calidad de vida en Benaguasil

OBJETIVOS

satisfaccion de los servicios publicos recibidos.
e Averiguar distintos aspectos relacionados con la calidad de vida del municipio.

e Tener canales y medios para conocer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, asi como su nivel de
e Conocer la opinion de los ciudadanos respecto de la calidad de vida en Benaguasil.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

[- Estudio e implementacion de indicadores de é A

satisfaccion ciudadana. e Mejora de la calidad del servicio prestado.
e Encuestas periddicas de calidad de vida y deteccion

de necesidades y expectativas/Sondeos de opinion.

e Cdlculo periodico del indice de percepcion de la
calidad del servicio.

RESULTADOS INDICADORES

e % de ciudadanos que perciben calidad de
e Encuestas de calidad de vida en el municipio de vida en el municipio (que opinan que es
Benaguasil. buena/muy buena)

RECURSQOS, COSTES Y GASTOS

PLAZO ASOCIADOS

Enero 2014 - Junio 2014. 7.500€

LINEA ESTRATEGICA 2




Linea Estratégica n°3 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.1. Hacer realidad los
derechos electrénicos de los ciudadanos.

/ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
Publicas.

. Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.1. /]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.1. Gestién de la normativa juridica
en materia de modernizaciéon administrativa y tecnoldgica.

[ RESPONSABLE |Técnico Informatico/Javier Molla

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Falta de regulacibn en materia de modernizacion administrativa vy
tecnoldgica, asi como de los compromisos asumidos en esta materia

OBJETIVOS

e Fomentar la calidad, eficacia y eficiencia de los servicios electronicos mediante equipos de mejora que
desarrollen acciones para promover la calidad de los servicios publicos municipales.

e Resolucién de todos los conflictos que puedan surgir en relacién con la Administracion Electrénica.
e Presentacion valida y eficaz de los documentos administrativos via telemética.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

4 N

e Revision de la ordenanza de registro telematico.

e Elaboracion de la ordenanza de administracion
electrénica.

e Elaboracion de una carta de servicios tecnoldgicos.

RESULTADOS

BENEFICIOS ESPERADOS

/

e Resoluciéon de incidencias no resueltas en la
legislacién de procedimiento administrativo y
en la de administracion electronica.

\ J

INDICADORES

e Ordenanza de Administracién Electrénica.
e Revision de ordenanza de registro telematico.
e Carta de servicios tecnolégicos.

e Numero de compromisos en la carta de
servicios tecnolégicos.

e Porcentaje de cumplimiento de compromisos
de la carta de servicios tecnoldgicos.

PLAZO

Enero 2013 - Septiembre 2014.

RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

<

LINEA ESTRATEGICA 3




Linea Estratégica n°3 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.1. Hacer realidad los
derechos electrénicos de los ciudadanos.

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.
. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones

. Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Publicas.

electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.2. j’

de caracter personal.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.2. Adaptacién al Esquema
Nacional de Seguridad y a la Ley Organica de Proteccién de datos

[ RESPONSABLE |Técnico Informatico/Javier Molla

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER Falta de politica de seguridad en la utilizacion de medios electronicos.

OBJETIVOS

accedidos sélo por quién lo tenga que hacer y con los mecanismos de autorizacion y control adecuados.
e Establecer la politica de seguridad en la utilizacion de medios electrénicos.
e Hacer realidad el derecho establecido en el articulo 6.2.i) de la LAECSP.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

BENEFICIOS ESPERADOS

e Aprobacion del documento de seguridad y las
normas asociadas a la Ley Organica de Proteccion
de datos de caracter personal.

e Derecho a la garantia de seguridad y

confidencialidad de los datos de los ficheros
de las Administraciones Publicas.

e Proteccién adecuada de la informacion.

{- Proveer los mecanismos de seguridad adecuados para no comprometer los datos de los ciudadanos y que sean

RESULTADOS

e Documento de seguridad.

PLAZO

Enero 2013 - Diciembre 2015.

RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

32.000€

LINEA ESTRATEGICA 3




Linea Estratégica n°3 del Plan de

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO

Y SEGURO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.1. Hacer realidad los

derechos electrénicos de los ciudadanos.

-

PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOL()GICA\

UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECT.

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.
. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones

. Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 3.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Publicas.

electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

\&

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.3. ]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.3. Desplegar
internas de Administraciéon electrénica.

las herramientas

Técnico Informatico/Javier Molla

[ RESPONSABLE

EQUIPO

Falta de

integracion entre todas

las aplicaciones informéticas del }

OBJETIVOS

e Implantar la plataforma de Administracion electrénica, con el gestor de expedientes, el portafirmas y el

sistema de firma electrénica moévil.

e Permitir la plena interoperabilidad con el resto de aplicaciones del Ayuntamiento, permitiendo la
integracion con el back office via web service y la solucion e Signa Integrator.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

K Gestién de decretos con firma electrénica. \

e Portafirmas integrado con el gestor de
expedientes y con el registro general. Circuitos
con firma electrénica con certificados electronicos
de empleado publico.

e Firma electrénica mavil.

e Gestion electronica de permisos,
vacaciones.

e Consulta electrénica de ndéminas en el Portal del

empleado publico.

Implantacién de la carpeta ciudadana.

Registro y notificaciones telematicas.

Padrén de habitantes telematico.

Xolido sign.

Catalogo de procedimientos e-signa Designer.

Facturacion electronica.

Gestion telematica de la cita previa.

Buzdén electronico de solicitudes del ciudadano

desde la sede electrénica, via Registro

electronico, llamado OVAC.

e Sistema de catalogacion de tramites electrénicos.

e Formacibn a los empleados publicos en
administracion electronica.

licencias y

Renovacién tecnolégica de los servidores
operativos del Ayuntamiento de forma paulatina/

BENEFICIOS ESPERADOS

K La plena efectividad de las medidas contenidas

en la Ley 11/2007, de 22 de junio, facilitara la
creacion de un entorno econdémico y dinamico.

Consulta por los ciudadanos de la informacion
padronal y seguimiento de los expedientes
electronicos.

Ayuntamiento abierto 24 horas.

Garantia de autenticidad e integridad de los
documentos presentados telematicamente,
mediante el uso del certificado digital.

Mejora el acceso de los ciudadanos a la
informacién, evitando desplazamientos al
Ayuntamiento.

Se permite la firma desatendida y la firma
masiva de documentos.

Permite recuperar el histérico de todas las
actuaciones realizadas sobre un documento.

Mediante la firma mévil, se agilizara la gestion
de los responsables técnicos, concejales y
Secretaria General desde dispositivos moviles,
permitiéndoles gestionar los documentos

electrénicos, asi como la firma masiva de los
\ mismos mediante un aplicativo web. /
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Numero de procedimientos gestionados electrénicamente.
e 9% de expedientes gestionados electronicamente.

e 9% de procedimientos gestionados electrénicamente por completo versus total nimero de
procedimientos.

e Numero de instancias iniciadas mediante registro telematico y notificadas telematicamente.
¢ Numero de accesos a consultas electronicas de estado de expedientes.
Numero de funcionarios con certificado de empleado publico.

Implantacion de la Administracion electrénica.

Enero 2012 - Diciembre 2015. FEESL + 36.000€
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Linea Estratégica n°3 del Plan de

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.1. Hacer realidad los
derechos electrénicos de los ciudadanos.

OBJETIVO

\

[ PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\
DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 3.
NTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
Publicas.

. Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.4.

OPERATIVO
Conservacion de los documentos en formato electrénico.

Y

electrénico:

0.0.3.1.4. Archivo

[ RESPONSABLE

Consuelo Zarzo

EQUIPO

PROBLEMA A RESOLVER

Necesidad de organizacién del Archivo Municipal electronico y de la
conservacion de los documentos electronicos.

}

OBJETIVOS

borrados involuntarios.

Hacer realidad el derecho establecido en el articulo 6.2.f) de la LAECSP.
Necesidad de conservacién de documentos electronicos ante amenazas, virus, ataques informéticos,

Garantizar la accesibilidad, autenticidad vy fiabilidad de los documentos a lo largo del tiempo.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

K Sistema de gestion documental (borrado“
vaciado) basado en la soluciéon de software libre
Al fresco e integrarlo con las aplicaciones actuales
del Ayuntamiento.

e  Archivo municipal electrénico.

e Plan de clasificacion documental, que incluira los
criterios de formacion de expedientes electronicos
segun la Norma técnica de Interoperabilidad de
expedientes electronicos.

e Formato de firma electronica de larga duracion
Xades XL.

e Digitalizacibn de documentos con imagen
electronica, metadatos minimos obligatorios y
complementarios asi como firma electronica si
procede, conforme a los formatos estandares,
nivel de resolucién y garantia de imagen fiel e
integra que sefala el articulo 24 de Esquema
Nacional de Interoperabilidad. El sistema de
digitalizacién debe estar homologado por un

organismo con acreditacion en la materia.

BENEFICIOS ESPERADOS

Que el documento electronico siga siendo
susceptible de identificaciéon y tratamiento

s
diferenciado.

e Se asegura la identificacion de los usuarios y el
control de los accesos.

e Incorporar documentos al gestor de
expedientes con plena validez juridica
mediante el sistema de compulsa electrénica.

e Posibilidad de destruir los originales que se
hayan procesado mediante digitalizacién
certificada.

/
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INDICADORES

e Numero de documentos para los que existen metadatos.

e Numero de documentos electrénicos gestionados en el archivo.

e Numero de documentos digitalizados con certificado.

e % de documentos digitalizados certificadamente versus total documentos.

e Numero de documentos y expedientes que cumplan las normas de archivo electronico y del ENI.

RESULTADOS

g )

e Implantacién de las herramientas informaticas que permitan la gestién integral del Archivo
Electronico de documentos en los siguientes puntos:
- Gestién del esquema de metadatos y los metadatos minimos y complementarios de cada
documento.
- Acceso directo a los documentos.
- Medidas que aseguren la conservacion de los documentos cumpliendo el Esquema Nacional

de Seguridad.
\ - Formatos que aseguren la integridad, firma electrénica y metadatos del documento. j
PLAZO RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
50.000 €

Enero 2012 - Diciembre 2016.
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Linea Estratégica n°3 del Plan de ( ) ) \
PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil .
LINEA ESTRATEGICA 3.
|
L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO OBJETIVOS ESTRATEGICOS
. . Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.1. Hacer realidad los Pablicas. - -
d h | t o d | . d d . Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
€rechos electronicos ae 10s cludadanos. electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

Q OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.5. J]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.5. Adecuacion de la sede
electronica alos requisitos legales.

RESPONSABLE | Técnico Informéatico/Javier Molla EQUIPO

Falta de portal de la ciudadania e incumplimiento de la Ley 11/2007, de
PROBLEMA A RESOLVER | 22 de junio.

OBJETIVOS

y veracidad de la informacion.

e Disponer de un sistema que permita la autenticacion de la sede electronica del Ayuntamiento y garantice las
comunicaciones electronicas seguras de las personas fisicas y juridicas con la sede electrénica.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

K Publicar el 100% de los tramites municipales en Q e Enlace con el registro telematico.
sede electronica. e \Validacibn de documentos electrénicos
e Distincion en varias secciones: impresos en papel.
a)Zona publica con los tramites y servicios e Permite acceder al tablon de anuncios virtual.

disponibles, buscadores e informacion para el

[ e  Tener un subdominio propio del dominio de internet del Ayuntamiento de Benaguasil, para garantizar la integridad }
registro y alta en la carpeta ciudadana.

b)Registro electrénico. INDICADORES

c)Zona privada (carpeta de la ciudadania),
accesible con certificado digital y con informacién / \
personal sobre mis expedientes, padron, tributos, e NuUmero de ciudadanos de alta en la sede
notificaciones telematicas, realizacion de pagos electrénica.
telematicos.

e Numero de procedimientos en la sede

[ ] i0 i i isio i 7
Catalogacion de procedimientos y revision previa a electronica.

su incorporacion a la sede utilizando técnicas de ] o
k simplificacion administrativa. / e Numero de accesos a la sede electrénica.

e Numero de documentos verificados.

e Porcentaje de tramites publicados en sede
RESULTADOS electrénica.

e Porcentaje de trdmites susceptibles de ser

K iniciados en la sede electrénica. /

RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

e  Sede electronica.

PLAZO

FEESL 2010 J

Enero 2012 - Diciembre 2012.
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Linea Estratégica n°3 del Plan de ) )
. ., o . . . PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil 3
LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.
L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO

Y SEGURO. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

OBJETIVO ESTRATEG|CO 003.1. Hacer realidad los 2. I,g\'I:cha}?cz;:g'Iainteropera\bilidad con el resto de Administraciones

derechos electrénicos de los ciudadanos. . Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

¢ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.6. ’

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.1.6. Convocatoria y gestién
electronica de 6rganos de gobierno.

[ RESPONSABLE | Secretaria General EQUIPO ]
[ PROBLEMA A RESOLVER | Burocracia y lentitud en la convocatoria de érganos de gobierno. ]
OBJETIVOS

s

e Dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 53 de la Ley 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de
Administracion Electrénica de la Comunitat Valenciana.

e Inalterar las garantias y derechos establecidos en el régimen general para la convocatoria de los érganos
colegiados por medios presenciales.

e Acceder via telemética a toda la documentacién que acompafie a la convocatoria.

e Comunicar teleméaticamente las actas a la Administracion General del Estado y a la Administracion de la
Generalitat Valenciana.

\_ J/
ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
/. Ordenanza de Administracion Electrénica, en la que e Intercambio electrénico de datos en
se regulard la convocatoria electronica de 6rganos entornos cerrados de comunicacion.
colegiados. e Rapidez, eficacia y eficiencia en la
e Acceso de todos los concejales a la intranet convocatoria de 6rganos colegiados, asi
municipal, debiéndose acceder mediante usuario y como en la remisiéon de actas en formato
contrasefia o con el certificado digital del interesado. electronico.
e Aplicacién informatica “érganos colegiados: Pleno,

\ Junta de Gobierno Local y Comisiones Informativas. /
INDICADORES

RESULTADOS
NUmero de incidencias en la convocatoria

de dérganos colegiados.

e Garantia del envio de la convocatoria electrénica, la . .
recepcion de la misma, asi como la posibilidad de * Porcentaje de acuerdos y resoluciones que
comunicacion con el érgano que convoca hasta el se adoptan desde la gestion de
mismo momento de la constitucién. expedientes electronica.

PLAZO RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
Enero - Diciembre 2013. FEESL 2010+3000
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Y SEGURO. . o :
. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.
< . Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
OBJETIVO ESTRATEGICO 003.2. Alcanzar la Piiblicas.
InterOperabllldad con el resto de Administraciones . Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios

Publicas.

Linea Estratégica n°3 del Plan de [ ) . \
S o . .. PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

del Ayuntamiento de Benaguasil -
LINEA ESTRATEGICA 3.

UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

\[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.2.1. )]

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.2.1. Adaptacién al Esquema Nacional
de Interoperabilidad regulado en el RD 4/2010.

|

RESPONSABLE | Técnico Informéatico/Javier Molla EQUIPO

Falta de interconexién con el resto de administraciones publicas a fin de
PROBLEMA A RESOLVER/| facilitar el servicio prestado a los ciudadanos.

OBJETIVOS

/ Mejorar la eficiencia de los procedimientos administrativos.

Compartir datos y posibilidad de intercambio de informacién y conocimiento entre administraciones publicas
mediante la capacidad de interoperabilidad de los sistemas de informacién y de los procedimientos a los que
dan soporte.

Crear la politica de gestién documental.

Hacer eficaz el derecho reconocido en el articulo 6.2.b) LAECSP.

Dar cumplimiento a la obligacion legal del articulo 24.4 de la LAECSP.

Dar cumplimiento al articulo 43 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a
los servicios publicos.

e La Administracién General del Estado, las Administraciones Autondémicas y las entidades que integran la
Administracién Local, asi como los consorcios u otras entidades de cooperacion constituidos a tales efectos por
éstas, adoptaran las medidas necesarias e incorporaran en sus respectivos ambitos las tecnologias precisas
para posibilitar la interconexién de sus redes con el fin de crear una red de comunicaciones que interconecte los
sistemas de informacion de las Administraciones Publicas espafiolas y permita el intercambio de informacion y
servicios entre las mismas, asi como la interconexion con las redes de las Instituciones de la Unién Europea y
de otros Estados Miembros.

K Fomentar las relaciones interadministrativas con el fin de utilizar infraestructuras comunes. /

A

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Transmisiones de datos entre Administraciones Publicas. \
Autentificacion e identificacion por medio de certificados electrénicos de prestadores de servicios de
certificacion.

Cumplimiento de la Norma Técnica de Interoperabilidad de politica de gestidon de documentos electronicos de 28

de junio de 2012.

Cumplimiento de la Norma Técnica de Interoperabilidad de protocolos de intermediacion de datos de 28 de junio

de 2012.

Cumplimiento de la Norma Técnica de Interoperabilidad de relacién de modelos de datos de 28 de junio de
2012.

Sistema de verificacion de datos de identidad regulado por Orden PRE/3949/2006, de 26 de diciembre.

Sistema de verificacion de datos de residencia regulado por Orden PRE/4008/2006, de 27 de diciembre.

Utilizacion del Frontal “SVDRI” de la Agencia de Tecnologia y Certificacion Electronica de forma gratuita.

Sistema de Interconexion de Registros, utilizando la NTI de SICRES 3.0. /
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Acceso a los datos de otras Administraciones Publicas con las méximas garantias de seguridad, integridad y
disponibilidad.

e Eliminacion de la aportacion de fotocopia de DNI y residencia en los trdmites administrativos.

Mejora de la informacién al ciudadano y mejora de la relacién de éste con la Administracion.

Modelo de Administracién Electrénica de intercambiabilidad total de datos sin intervencién directa de
organos ni personal administrativo en los procesos de comunicacion.

18.000€
Enero 2013 - Diciembre 2015.
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Linea Estratégica n°3 del Plan de ) )
PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO.

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.2.  Alcanzar la . Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones

interoperabilidad con el resto de Administraciones Piblicas.
Publicas . Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios
. electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

‘k OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.2.2. )]

"t OBJETIVO OPERATIVO 003.2.2. Intermediacion de datos con otras
2, N’Hv Administraciones Publicas e interconexion entre las mismas.

—

RESPONSABLE |Secretaria General EQUIPO ]

Falta de interoperabilidad con otras Administraciones Publicas y falta de
PROBLEMA A RESOLVER | relaciones interadministrativas para utilizar infraestructuras y servicios
comunes.

OBJETIVOS

Dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 20 de la Ley 11/2007, que define el intercambio electrénico de\
datos en entornos cerrados de comunicacion, asi como en los articulos 32 y 34 del RD 1671/2009.

e Dar cumplimiento al articulo 43 de la LAECSP.
e Facilitar el intercambio de informacion y servicios entre Administraciones Publicas.
e Aprovechar sinergias y economias de escala de las soluciones comunes.

e Conocer los componentes ofertados por las distintas administraciones publicas y evaluar en cada caso la
utilizacién de los mismos.

e Buscar alianzas en apoyo de la gestion de la tecnologia.

/

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
K Convenio con el Servicio Plblico de Empleo Estatal pm f' _Comunic'a,cic')n de _ (_:ualql_Jier tipo_ de\
consultar las prestaciones por desempleo, sus importes informacion entre Administraciones Publicas.
actuales y los importes por periodo. e Reduccién de costes y simplificacion de
. Convenio con la Agencia Tributaria para acceder al procedimientos.
servicio de consulta de estar al corriente de pago de las . . .
obligaciones tributarias. ¢ Coordinacion entre las diferentes

) ] i Administraciones Publicas.
e Convenio con la Tesoreria General de la Seguridad

Social para acceder al Servicio de consulta de estar al e Mejora el servicio prestado a los ciudadanos,

corriente de pago con la TGSS y de alta en la Seguridad evitandole desplazamientos innecesarios.
Social a fecha concreta.

e  Sistema de comunicaciones electronicas seguras, previa
conexion a la Red Sara.

. Red SARA/Red de interconexién, que conecta a todos k J
los Ministerios, a todas las Comunidades Aut6énomas y a
mas de 1.800 municipios, a través del Proveedor de
Acceso a la Red Sara, que en nuestro caso es la
Generalitat Valenciana.

. Firma de convenios con tras Administraciones Publicas
para utilizar infraestructuras y servicios comunes, para

hacer efectivo el derecho previsto en el articulo 6.2.b)
\ LAECSP. /
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e Numero de consultas efectuadas a otras Administraciones Publicas (la AEAT, a la TGSS, al
INEM...)

e Convenio con otras Administraciones Publicas y adhesiones a través de proveedores de acceso.

Enero 2013 - Septiembre 2014.

- LINEA ESTRATEGICA 3



OBJETIVO ESTRATEG|CO 003.2 Alcanzar la . Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
. - i . Pablicas.
interoperabilidad con el resto de Administraciones . Fomentar el aumento de la utilizacion de los servicios

Publicas. electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

’ " N\
Linea Estratégica n°3 del Plan de \

. ., .. . o . PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL
del Ayuntamiento de Benaguasil "
LINEA ESTRATEGICA 3.

UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO )
Y SEGURO. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

\[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.2.3. j]

OBJETIVO OPERATIVO 003.2.3. Medicion: Valoracién econ6mica de la
reduccidn de cargas administrativas en la ciudadania.

RESPONSABLE |[TAG Contratacion/TAG Asesoria Juridica | EQUIPO

Desconocimiento de la valoracion econémica de la reduccién de cargas

PROBLEMA A RESOLVER| administrativas.

OBJETIVOS

|
|

Valorar las cargas administrativas iniciales.
Valorar las reducciones de las cargas administrativas.
Valorar los ahorros totales.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS

Valoracién del agente de servicios comunes de otras

Administraciones. e Ahorro en la reduccion de cargas administrativas.

Valoracion de la eliminacibn de documentos
internos.

Informar  al Ministerio  de Hacienda vy
Administraciones Publicas de los ahorros totales en
la reduccién de cargas administrativas. /

INDICADORES RESULTADOS

Valoracion del Agente de servicios comunes de
otras Administraciones.

: ) e Estudio anual de medicion de valoracion
Valoracion de la reduccibn de cargas

I econdmica de reduccion de cargas
administrativas. dministrati
Valoracién del ahorro total. administrativas.
PLAZO RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS

Enero 2014-Junio 2015
25.000€
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Linea Estratégica n°3 del Plan de
Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil

L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO.

OBJETIVO ESTRATEGICO 003.3. Fomentar el
aumento de la utilizacibn de los servicios
electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

servicios electrénicos en

( PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA\

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

LINEA ESTRATEGICA 3.
UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

. Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
Publicas.

. Fomentar el aumento de la utilizacién de los servicios
electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.3.1.

\

J

OBJETIVO OPERATIVO 003.3.1. Extender el conocimiento y uso de

la sociedad civil y en los empleados publicos.

RESPONSABLE | Consuelo Zarzo

EQUIPO

Falta de conocimiento de los servicios electronicos por parte de la

OBJETIVOS

las ventajas de su utilizacion y la fiabilidad en el manejo

Lograr la confianza de los ciudadanos en los servicios electrénicos y extender su uso entre los mismos, indicando

de las herramientas electrénicas.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS

Campafia de alfabetizacion digital a la ciudadania
(tripticos, campafia publicitaria)

Cursos de formacioén de internautas a ciudadanos.

Tutorial sede electronica en la web y en la sala de
espera de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

BENEFICIOS ESPERADOS

e Mayor rapidez en el servicio prestado.

Evita desplazamiento de los ciudadanos a las
dependencias municipales.

j

RESULTADOS

Aumento del porcentaje de usuarios de los servicios
electronicos.

PLAZO

Diciembre 2012 - Marzo 2014.

INDICADORES
4 . N .
e NuUmero de visitas al tutorial de la sede
electrénica en la web.
e NUmero de wusuarios de los servicios
electrénicos en el Ultimo afio.
e Valoracién ciudadana de los servicios
electrénicos por parte del ciudadano.
\_ J
RECURSQOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
3.000€
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Linea Estratégica n°3 del Plan de ( \
PLAN DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y TECNOLOGICA

Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL
del Ayuntamiento de Benaguasil

LINEA ESTRATEGICA 3.

UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO Y SEGURO.
L.E.3. UN AYUNTAMIENTO DIGITAL, INTERCONECTADO
Y SEGURO. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

. Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

OBJETIVO ESTRATEG|CO 003.3. Fomentar el . Alcanzar la interoperabilidad con el resto de Administraciones
L . . . Publicas.

aumento de la utilizacibn de los servicios . Fomentar el aumento de la utilizacién de los servicios

electrénicos y divu|gar el uso de los mismos. electrénicos y divulgar el uso de los mismos.

K[ OBJETIVO OPERATIVO 0.0.3.3.2. ]

OBJETIVO OPERATIVO 003.3.2. Facilitar el uso de los servicios
electrénicos por la sociedad civil.

[ RESPONSABLE | Técnico Informéatico/Javier Molla EQUIPO ]

[ PROBLEMA A RESOLVER Falta de uso de los servicios electronicos por no tener acceso a internet. ]

OBJETIVOS

o Desplegar una red de telecomunicaciones inalambrica basada en wimax y crear unas zonas wifi de acceso a
internet publico en zonas del municipio de Benaguasil.

e Facilitar a los ciudadanos al acceso a internet desde distintas zonas publicas del municipio.

ACTIVIDADES / ACCIONES PREVISTAS BENEFICIOS ESPERADOS
/- Claves concertadas (usuario y contrasefia) en /. Posibilidad de efectuar tramites sin\
determinados tramites (eventos socioculturales, certificado digital (por ejemplo incidencias de
inscripcion en escoleta de estiu...) medio ambiente, peticiéon de duplicado IVTM,
o Asistente virtual de presentacion de tramites. solicitud de domiciliacion bancaria, solicitud

. - . de carné de Biblioteca publica municipal).
e Red wifi municipal de 20 espacios con acceso P pal)

gratuito a internet. e Centralizacion del acceso a internet a través
del edificio del Ayuntamiento, lo que ha
permitido prescindir de las distintas lineas
k / ADSL existentes en cada una de las
dependencias, con la consiguiente reduccion

K de costes. j

RESULTADOS INDICADORES

¢ Numero de claves concertadas solicitas para

e . . efectuar tramites.
e Mayor utilizacién de los servicios electrénicos por la NG d i0s de la red wifi icipal
A . . [ ]
sociedad civil Umero de usuarios de la red wifi municipal.

e Valoracion del servicio red wifi municipal.

Ay RECURSOS, COSTES Y GASTOS
ASOCIADOS
Abril 2012 - Diciembre 2013. FEESL 2010 J
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IV.4. Herramientas.
IV.4.1 Introduccion.

A continuacién sefialaremos una serie de herramientas de gestidén cuyo uso facilitard mucho
a los empleados publicos del Ayuntamiento de Benaguasil la implementacion y desarrollo

del presente Plan de Modernizacion Administrativa y Techoldgica.
1. Trabajo en equipo.
2. Gestidn por procesos.
3. Direccion por objetivos.
4. Mejora continua.
5. Orientacion al ciudadano.
6. Gestion de indicadores.

7. Gestién de la tecnologia en apoyo del cambio.

Para la implantacion de las mejoras, de entre todas las herramientas mencionadas,
destacan la introduccién del enfoque de procesos y la incorporacién de la metodologia del
ciclo PDCA o circulo de mejora continua.

IV.4.2. La gestidén por procesos.

La introduccion del enfoque de procesos supone un cambio radical en nuestra organizacion,
al poner el acento, en los resultados de los procesos, superando la tradicional barrera de la
gestién departamental. Es por ello, también una actuacion transversal que implica a toda la
organizacion y que tratard de conseguir coordinacion, interdepartamental para alcanzar unos

resultados mas eficientes en la prestacion de servicios a los ciudadanos.

La introduccion del enfoque de procesos incide directamente en la eficacia y eficiencia de
cualquier organizacion y por tanto también del Ayuntamiento. El trabajar en la mejora de los
procesos, supone mejorar la consecucion de un objetivo comin en cualquier Administracion

Puablica como es satisfacer las necesidades y las expectativas de nuestros ciudadanos.
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Con este cambio de enfoque se pone el acento en los resultados relevantes de la
organizacion. Asimismo se asignan responsabilidades por encima de los departamentos y

se integra la coordinacion con los departamentos en la misma gestion del proceso.

El enfoque de procesos conduce a que en una organizacion:

- Se definan de manera sistematica las actividades que componen un proceso.

- Se identifiquen las relaciones entre los procesos.

- Se definan las responsabilidades en relacion a los procesos.

- Se analicen y midan los resultados de la eficacia y eficiencia del proceso.

- Al poder evaluar y efectuar un control sobre los procesos individuales y sus vinculos
dentro del sistema de procesos, podemos llegar a conocer los resultados obtenidos
con cada proceso y como los mismos contribuyen a la consecucion de los objetivos
generales de la organizacion.

- Y por ultimo, poder analizar y evaluar los resultados permite identificar oportunidades

de mejora.

La gestibn por procesos implica también cambios en la gestion de las formas de
relacionarse con otras personas, y en la introduccién de nuevos valores y actitudes en
nuestra organizacion, al favorecer el trabajo en equipo y la participacion de las personas de

los diferentes departamentos implicados.

El trabajar bajo la Optica del concepto de proceso supone la posibilidad de obtener

resultados a un coste no elevado y en un tiempo relativamente corto.

Otro de los aspectos relevantes de la necesidad de introducir la gestion por procesos es que
la misma se convierte en un requerimiento para poder abordar la Administracién Electronica.
La administracion electrénica requiere de la catalogacion de los procedimientos
administrativos, normalizacion, revision y simplificacién. No resulta viable la prestacion de

servicios telematicos, sin que los mismos se hayan normalizado, revisado y simplificado.

IV.4.3. El Ciclo PDCA o circulo de Deming.

Para la introduccién del enfoque de procesos en el Ayuntamiento, debemos aplicar la

metodologia basada en el Ciclo PDCA, también conocido como circulo de Deming.

IVV. PROPUESTA DE PLAN DE MEJORA 109



I |
ﬁ-&" Wil

Y ,'/
Lasidt | orena Andreu Guillem

AJUNTAMENT Secretaria General del Ayuntamiento de Benaguasil

El Ciclo PDCA bésico, consiste en una serie de cuatro elementos que se llevan a cabo
consecutivamente:

- P: PLAN (PLANEAR): establecer los planes.
- D: DO (HACER): llevar a cabo planes.
- C: CHECK (VERIFICAR): verificar si los resultados concuerdan con lo planeado.

- A ACT (ACTUAR): actuar para corregir los problemas encontrados.

Se trata en definitiva de gestionar basandonos en hechos y datos. La evaluacion y la mejora
son elementos intrinsecos en el Ciclo PDCA donde (P) Planificar consiste en determinar
quién es el cliente, determinar y expresar las expectativas del cliente en términos medibles;
(D) Hacer, consiste en desarrollar las caracteristicas del servicio, prevenir los errores,
optimizar las caracteristicas y desarrollar los procesos; (C) Comprobar, hace referencia a la
evaluacion y optimizacién de los procesos, para detectar hasta qué punto se han cumplido
los objetivos propuestos y documentar las conclusiones; y por ultimo (A) Actuar, consiste en
identificar oportunidades, diagnosticar causas, buscar soluciones, aprendiendo de este
modo de los resultados obtenidos.

El Ciclo PDCA, también es conocido como el circulo de mejora continua, puesto que tras la
tltima etapa, comienza de nuevo la fase de planificacibn aunque, ésta vez con los datos y

resultados obtenidos de la anterior planificacion.

La fase de planificacion trata de dar respuesta a las preguntas de quiénes son nuestros

clientes, qué necesitan y qué hacer para satisfacer sus demandas.

La fase de desarrollo responde a las preguntas quién hace qué, cémo, cuando y dénde.
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La fase de evaluacion y control trata de dar respuesta a las preguntas de qué evaluar, quién

lo har4, cuando, dénde y como.

Y la fase de actuacién responde a la pregunta de si se complementaron todas las

actividades encaminadas a conseguir la satisfaccion del cliente.

Podemos citar como ejemplos de mejora de procesos, suprimir actividades sin valor,
eliminar duplicidades tales como: suprimir actividades que se repiten en diferentes fases del
proceso o bien que son realizadas sin motivo por mas de un puesto de trabajo asi como, la
reiteracion de actividades por falta de coordinacion entre las diferentes unidades
administrativas, simplificacibn de procedimientos, normalizacibn de los documentos
utilizados, reuniones de trabajo eficientes, minimizar el nidmero de errores, adecuada
utilizacion de los recursos materiales y fomentar un buen ambiente de trabajo, lenguaje
simple, estandarizacién de documentos, reingenieria de procesos, asi como automatizacion

y/o informatizacion de los mismos.

Podemos utilizar como herramienta que asigna roles y responsabilidades el cuadro RACI,
incrementando la productividad al definir la responsabilidad de cada uno de los intervinientes
en el proceso, reduciendo duplicidades y haciendo aflorar contradicciones y redundancias
en los procesos. De esto modo se asegura el consenso y la implicacion, mejorandose sin

duda los resultados ya que evita confusiones en roles y responsabilidades.

Responsable es la persona que realiza la tarea. Rol que puede ser compartido.

Autoridad es la persona que ostenta la méaxima responsabilidad; incluyendo decisiones y

poder de veto. Sélo puede existir un “A” asignado a cada tarea.

Consultados son las personas que deben ser consultadas antes de la decision final o de que

se tomen acciones.

Informados son las personas que deben ser informadas después de que la decisién o accion

haya sido tomada.

Para la implementacién del Plan se deberén utilizar técnicas de diagramacion de procesos.
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IV.5. Implantacion.
IV.5.1. Recursos econdmicos necesarios.

El Plan de Mejora se desarrollara basicamente con el personal empleado publico del mismo.
No obstante se requerird la creacién de un departamento de modernizacién y calidad
reforzandose el mismo con la creaciébn de una plaza de auxiliar informatico, asi como la
creacion de una plaza de informador/tramitador de la Oficina de Atencién al Ciudadano,
efectuandose los correspondientes procesos selectivos como “Funcionarios interinos para la
ejecucion del Programa de caracter temporal” vinculados al Plan de Modernizacion

Administrativa y Tecnol6gica del Ayuntamiento de Benaguasil (2012-2016).

Los recursos necesarios para el desarrollo del Plan se han obtenido y se obtendran de las

siguientes fuentes:

1. Fondo Estatal de Empleo y Sostenibilidad Local aprobado por Real Decreto Ley
13/2009, de 26 de octubre, que asciende a 183.101,48 €.

2. Conocimiento de los técnicos municipales para la implementacion del Plan,
valorado en 85.600 €.

3. Alianzas y convenios con la Generalitat Valenciana y la Diputacién de Valencia, asi

como con la Universidad de Valencia, valorados en 57.000 €.

4. Inversiones procedentes y necesarias que deberan preverse en los presupuestos
municipales de los afios 2013, 2014, 2015 y 2016, que ascienden a 281.000 €.

Puntualmente, puede que requiramos contratar algunos servicios como puede ser realizar

acciones formativas y aplicaciones informaticas.

En cuanto a la evaluacion de los costes, se debe indicar que se intentan contemplar todos
aguéllos costes que de una forma directa se pueden vincular a la ejecucion del presente
Plan, aunque no por ello todos los costes deban de suponer un incremento en las
dotaciones presupuestarias. Los costes del personal del Ayuntamiento se recogen en

cualquier caso a través de las dotaciones presupuestarias habituales.
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En el Anexo X consta desglosado los recursos econdémicos necesarios para cada uno de
los objetivos operativos, y su relacion con las fuentes de financiacion sefialadas,
ascendiendo el total del proyecto a 606.701,48 €.

Los importes son orientativos obtenidos a fecha octubre-noviembre de 2012 y han sido
consultados con profesionales del sector publico y empresas del sector.

Todos ellos dan una idea de la importancia y el alcance del esfuerzo que se debe de realizar
para alcanzar el éxito de la implementacion del Plan de Modernizacion Administrativa y
Tecnoldgica del Ayuntamiento de Benaguasil.

IV.5.2. Cronograma.

Para proceder a la implantacién del Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnoldgica del
Ayuntamiento de Benaguasil, se formula una propuesta de cronograma, que atendiendo a la
valoracién que del mismo se efectle por los responsables municipales, el mismo puede

sufrir variaciones en su efectivo desarrollo.

Inicialmente el Plan se ha concebido con un horizonte temporal de ejecucién del afio 2012 al
2016. Abarca desde el presente ejercicio 2012, puesto que en el mismo se han iniciado
algunas de las acciones recogidas en el presente Plan hasta finales del afio 2016. En el
altimo trimestre del afio 2016 deberemos contemplar algunas acciones relativas a la

evaluacion del Plan.

Aunque los tiempos establecidos parece que son bastante realistas, estas estimaciones
pueden verse modificadas y seran facilmente trasladables de acuerdo con las demoras que

se produzcan.

En el Anexo Xl consta el cronograma de actuaciones desglosado por objetivos operativos.

IV.6. Evaluacion

El Plan de Modernizaciébn Administrativa y Tecnolégica del Ayuntamiento de Benaguasil, se
configura como un instrumento flexible, que delimita un marco de actuacién y cuyo
seguimiento y revision periddica resulta imprescindible para coordinar los esfuerzos

necesarios en su realizacion y garantizar su ejecucion en tiempo y forma.
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Para ello se han de disponer de los mecanismos de seguimiento y control para corregir las
desviaciones que se produzcan y por tanto anualmente se efectuaran informes de ejecucion
del Plan al final del afio, especificando la situacién de las actuaciones y proponiendo las
acciones correctoras necesarias en caso de que las hubiera. Se debe desarrollar un sistema
de seguimiento de la implantacion del Plan que determinara los posibles incumplimientos,

causas y responsables, estableciéndose un modelo permanente de andlisis de resultados.

Por otra parte también se efectuaran las fichas de seguimiento que se indican en el anexo X
con el fin de indicar las causas de desviacion, los indicadores para evaluar los objetivos y las

acciones de mejora e innovacion detectadas para futuro.

El modelo de seguimiento integra y canaliza la informacién de todos los objetivos operativos
para la consecucién de los objetivos estratégicos garantizando el alineamiento de los

objetivos operativos con las lineas estratégicas del Plan.

También se proponen a efectos de seguimiento y control del Plan, la creaciéon de dos
equipos de trabajo, el Comité directivo impulsor de la calidad, modernizacion e innovacién

municipal y el Comité Estratégico de modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa:

- Reuniones periddicas del Comité directivo impulsor de calidad, modernizacién e
innovacion.

- Reuniones mensuales del Comité Estratégico de modernizacion, innovacion y
eficiencia administrativa, todos los primeros miércoles de mes.

- Reuniones trimestrales para informar del avance del Plan a la Comisién Informativa

de modernizacion y nuevas tecnologias.

El Comité Directivo de la calidad, modernizacién e innovacién tiene caracter técnico y esta
integrado por la Secretaria municipal, la Intervencion municipal, los técnicos superiores y
técnicos medios de Administracion General y el responsable de modernizacion e

informatica.

Tiene como misién impulsar los proyectos, programas, acciones y objetivos operativos
relacionados con la innovacion municipal y que tengan caracter trasversal, realizar su

seguimiento e informar periddicamente de los resultados al Comité Estratégico de
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modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa proponiendo al mismo alternativas

para el impulso de los proyectos.

El Comité Estratégico de modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa tendra un
caracter politico técnico y estara compuesto por la Alcaldia, Concejalia en materia de
modernizacion y nuevas tecnologias, Tenencias de Alcaldia, Secretaria municipal,
Intervencion municipal, responsable de modernizacion e informética y técnicos de
administracion general del departamento de Secretaria, Urbanismo e Intervencion. Este
organo tiene como finalidad fijar la estrategia en el &mbito de la modernizacién e innovacién

y realizar una revision anual de la misma.

La evaluacion del Plan de Modernizacién Administrativa y Tecnoldgica del Ayuntamiento de
Benaguasil la llevara a cabo el Comité de seguimiento de calidad y modernizacién, como el
principal 6rgano responsable de la gestion del mismo, que es el Comité Directivo impulsor
de calidad, modernizacién e innovacién, junto con los responsables de los equipos de

mejora.

El Plan se articula en actuaciones, la mayoria de las cuales son desarrolladas a través de
proyectos. Para realizar una buena evaluacion de cada proyecto se crearan los equipos de

mejora adecuados.

Estos equipos de mejora tendran como objetivo realizar un buen seguimiento y control de
los proyectos. Para poder evaluar el Plan adecuadamente, cada equipo de mejora informara
al Comité de Seguimiento de la evolucion del proyecto y actualizara la lista de los

indicadores de gestion del Plan de los que sea responsable.

El Comité de Seguimiento celebrara reuniones periddicas para el adecuado seguimiento y
evaluacion del desarrollo de los diferentes proyectos los primeros lunes de los meses pares.
Sin perjuicio de lo anterior, los respectivos representantes se reuniran, a requerimiento de
cualquiera de ellas, para tratar de aquéllos asuntos que por su urgencia o especificidad no

pudiesen ser demorados hasta la siguiente reunion periddica del Comité de Seguimiento.

En los tres meses siguientes a la finalizacion del mismo se debe proceder a una evaluacion
final de los resultados obtenidos, asi como de los resultados esperados. De esta forma

obtendremos informacion sobre la coherencia entre los objetivos conseguidos y los medios
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humanos, técnicos y econémicos asignados, asi como sobre la eficiencia del Plan y en que

medida los objetivos perseguidos han resuelto el problema que dio origen al Plan de Mejora.

IV.6.1. La autoevaluacién como estrategia.

Debemos indicar que como objetivo operativo hemos sefalado realizar una autoevaluacion

EVAM., cuyo plazo de ejecucién es de septiembre-diciembre de 2016.

La realizaciébn periddica de procesos de autoevaluacion internos de nuestro grado de
madurez es uno de los principios fundamentales de la excelencia en la gestion de

organizaciones publicas. Para ello, se utilizaran las directrices del modelo EVAM.

Se sometera periddicamente el modelo de gestion creado para el Ayuntamiento de
Benaguasil a evaluaciones externas, con el objetivo de identificar las areas de mejora
existentes y actuar en consecuencia aplicando los conceptos mas avanzados de mejora

continua de las organizaciones publicas.

Todo ello, con la finalidad de obtener el reconocimiento con la evaluacion y la certificacion
del nivel de excelencia del Ayuntamiento de Benaguasil por la AEVAL (Agencia Estatal de
Politicas Publicas de los Servicios), como muestra de la mejora de gestibn de esta

organizacion.

Comunicaremos los resultados de todas estas actuaciones a todos los grupos de interés

relacionados con el Ayuntamiento y el municipio de Benaguasil.

El proceso de autoevaluaciéon es un examen global sistematico y regular de las actividades y
resultados de una organizacion comparados con un modelo de excelencia. Se trata de llegar

a detectar los puntos fuertes y areas de mejora, asi como priorizar y seleccionar las mismas.

El equipo de autoevaluacién estara integrado por un numero de personas de seis a diez de

diferentes areas y que sean flexibles.

En la fase preparatoria se forma el equipo, se designa al coordinador del equipo de
autoevaluacion que debe intentar que el equipo llegue al consenso. También se recoge toda

la informacién de todas las materias implicandose de este modo a toda la organizacion.
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En primer lugar se efectla una autoevaluacion individual con su correspondiente puntuacion

individual, una puesta en comun del equipo de autoevaluacién obteniéndose el consenso.

Para cada uno de los ejes de evaluacidén se evaluaran las cuestiones basicas conforme al

“Cuestionario de aproximacion a la Evaluacién”.

El equipo evaluador dara a la organizacion recomendaciones para la mejora de los ejes.

Una vez realizada la aproximacién a la evaluacion, el equipo evaluador seguira la evaluacion
en cada uno de los ejes, conforme a la estructura recogida en el “Cuestionario de

Evaluacion”.

La organizacion debera aportar las evidencias que el equipo evaluador solicite, viéndose de

este modo implicada toda la organizacién.

Finalmente el equipo evaluador presentard a la organizacion un informe de la evaluacion
que contenga los resultados alcanzados, las areas de mejora y puntos fuertes detectados,
asi como las recomendaciones para la mejora de cada uno de los ejes a desarrollar por la

organizacion para garantizar la mejora de los resultados.

IV.6.2. Indicadores.

En la actualidad, no existe ningan conjunto de indicadores definidos desde la administracién
publica que nos permita saber cdmo vamos en relacién a la administracion publica y al

cumplimiento de la Ley 11/2007, de 22 de junio.

Los indicadores tratan de medir la capacidad de crear valor del proceso. Asi, miden la
eficacia entendida como grado de cumplimiento de los objetivos establecidos en la
planificacion, efectuandose dicho analisis a partir de indicadores de rendimiento e

indicadores de percepcién de los clientes.

También miden la eficiencia para asi maximizar los resultados alcanzados en una actividad
en relacibn a los recursos invertidos en su consecucién, asi como su flexibilidad o

adaptabilidad, entendida como capacidad para adaptarse o anticiparse al cambio.
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Los indicadores de rendimiento son indicadores internos orientados al proceso y de caracter
preventivo, mientras que los indicadores de percepcién, son indicadores de resultado
orientados al cliente y sin necesidad de correccién inmediata.

Con un buen sistema de indicadores se permite analizar una situacion y tomar las acciones
correctivas o preventivas necesarias, ya que la Direcciébn debe conocer la informacién en
tiempo real. La evolucién en el tiempo y las desviaciones con respecto a los objetivos seran

los aspectos que mas particularmente interesen a la Direccion.

Los indicadores son pues una herramienta indispensable para dirigir una organizacion, un

equipo o un proceso y alcanzar los objetivos previstos.

Para poder evaluar de una forma metodoldgica los logros e impactos de este Plan,
deberemos utilizar el cuadro de indicadores que consta en el Anexo XIV correspondientes
a cada objetivo operativo tal y como consta en las fichas y desglosados por lineas

estratégicas.
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Anexo |. Organigrama Politico del Ayuntamiento de Benaguasil.

COORDINADOR GENERAL:

Primera Tenencia de Alcaldia

I
[ I | |

Delegacién de Delegacién de Disciplina Delegacion de Delegacion de
Planeamiento y Ordenacién Urbanistica Coordinacion de la Brigada
del Territorio Municipales Municipal Delegacién de Trafico Delegacion de Delegacién de Empresa Delegacion de

Actividades Publica Educacién

COORDINADOR GENERAL:

Segunda Tenencia de Alcaldia

Delegacién de Igualdad de

Oportunidades y
Delegacién de Inmigracién Formacién Delegacién de Comercio y Delegacién de Delegacién de Medio Delegacién de Agricultura
empleo Coordinacién y Protocolo Ambiente
COORDINADOR GENERAL:
Tercera Tenencia de Alcaldia
I
I I I I
Delegacion de Delegacion de Cultura Delegacién de Fiestas Delegacién de Deportes Delegacion de Servicios Delegacién de Parquesy
Participacién Ciudadana Municipales Jardines
1
COORDINADOR GENERAL:
Cuarta Tenencia de Alcaldia
I
[ I I I I ]
Delegacién de Sanidad Delegacién de Consumo Delegacién de Mercados Delegacién de Bienestar Delegacién de Tercera Delegacién de la Infancia

Social Edad

‘COORDINADOR GENERAL:

Quinta Tenencia de Alcaldia

Delegaci6n de
Modernizacién

de Patrimonio, i6 i i6n de Personal Administrativa Delegacion de Juventud Delegacién de Atencién a
la Ciudadania

contratacién y Régimen
Interior
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POLICIA LOCAL

[ 1 INSPECTOR JEFE (A2)

[ 1 INSPECTOR (A2)

[ 1 OFICIAL (C1) ]

22 AGENTES
(C1)

[ 1 AUXILIAR ADMVO. ]
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Anexo lll. Evolucion de los presupuestos municipales de los ultimos 4 afios.

Evolucion de ingresos de los presupuestos de
los ultimos 4 anos.

12.000.000,00€
10.413.813,11€

10.000.000,00€
8.856.412,57 €

6.000.000,00 €

4.000.000,00 €

2.000.000,00 €

0,00€

ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012

Fuente: elaboracion propia.

Evolucion de gastos de los presupuestos de los
ultimos 4 anos

14.000.000,00€

12.688.397,83€

12.000.000,00€
10.179.570,82€

10.000.000,00€

§.000.000,00 €

6.000.000,00 €

4.000.000,00 €

2.000.000,00 €

0,00€
ANO 2009 ANO 2010 ANO 2011 ANO 2012

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo IV. Evolucién del capitulo | del presupuesto de gastos (gastos de personal) de
los dltimos 4 afos.

Evolucion de gastos de personal de los altimos
4 anos.

4.000.000,00 €

3.000.000,00€

2.000.000,00€

1.000.000,00 € 2.031.341,56 €

0,00€
ANO 2009

ANO 2010 ~
ANO 2011

ANO 2012

Fuente: elaboracién propia.
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Anexo V. Evolucién de la poblacion del Municipio de Benaguasil de los ultimos 4

anos.
11.215
TOTAL
>66 anos
W TOTAL
51-65 afios ® MUJERES
. m HOMBRES
16-50 ainos 709
3.245
) 1.804
0-15 anos 344
960
I/ I/ l/ I/ I/ 1
0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
Fuente: elaboracion propia.
TOTAL POBLACION TOTAL HOMBRES MUJERES
4678 53,22 WHOLERES
m0-15afios M16-50 afios ™ 51-65 afios M >66 aios %» ‘ % mhuees ®HOMBRES m MUIJERES

16-50 afios

4550 B HOMBRES
% .54.50 !
%  WIIWERES
51-65 afios
49,85 50,15  wHOWMBRES
% %
B LIUERES

66 afios

4478 mwonisees

55,22 . %
%

B NUERES

Fuente: elaboracién propia.
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B 0-15afios W16-50 afos ® 51-65aiios M >66 afos

45,73

% . 53,27
%

16-50 afios

45,70

%‘54,30
%

51-65 afios

»66 afios

44,96
55,04 ‘ %
%

Fuente: elaboracion propia.

W HOMBRES

B IMUJERES

B HOMBRES

B UERES

48,95 50,05 ®HOMERES
% %
[IUJERES

W HOMBPRES

W ILERES

1492
TOTAL
>66 anos
= TOTAL
51-65 afios ® MUJERES
i m HOMBRES
16-50 anos 792
3.317
i ].834
0-15 anos 857
Q77
I/ I/ I/ l/ I/ I/
2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
Fuente: elaboracion propia.
TOTAL POBLACION TOTAL HOMBRES MUJERES

®HOMBRES ® MUJERES
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1419
TOTAL
>66 anos
mTOTAL
51-65 anos ® MUJERES
L = HOMBRES
16-50 anos 748
3.215
1.857
0-15 anos 871
986
I/ I/ l/ I/ l/ l/
2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
Fuente: elaboracion propia.
TOTAL POBLACION TOTAL HOMBRES MUJERES
B 0-15anos M16-50afos ™ 51-65afios M >66 aios R .5210 -mw’ms ®HOMBRES ™ MUJERES

4949

%

. 50,51 ®HOMEBRES
o
© mmuerEs

»66 afios

4536 mHowmeres
54,64 %
o ¥ UERES

%

Fuente: elaboracién propia.
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m0-15anos M16-50anos ®51-65anos M >66 afios

4718
%

4587

5413 WHOMBRES
o "
" %
B UERES

49,64

%

54,75 . %
%

5232 WHONBRES
%
B IUERES

16-50 afios

51-65 afios

50,36  ®WHONBRES
%
B [IUJERES

>66 afios

4525 §Homeres
oL

B [UERES

1431
TOTAL
>66 anos
mTOTAL
51-65 afios ® MUJERES
— m HOMBRES
16-50 anos 736
3.229
1.793
0-15 anos 846
947
I/ l/ l/ I/ l/ l/
2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000
Fuente: elaboracion propia.
TOTAL POBLACION TOTAL HOMBRES MUJERES

B HOMBRES ™ MUJERES

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo VI. Graficos del personal empleado publico del Ayuntamiento de Benaguasil,
por género, por grupos profesionales, por edad, por antigliedad y por nivel
de estudios.

Grafico 1. Porcentaje personal Ayuntamiento de Benaguasil segun género.

* Hombres

* Mujeres

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 2. Personal Ayuntamiento de Benaguasil por grupos profesionales.

* Grupo A: subgrupo A1
ﬂ * Grupo A: subgrupo A2

® Grupo B

* Grupo C: subgrgrupo C1

® Grupo C: subgrgrupo C2

® Agrupaciones profesionales
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Fuente: elaboracion propia.

Gréfico 3. Personal Ayuntamiento de Benaguasil por género y grupos profesionales

MUJERES HOMBRES

¥ Grupo A: subgrupo Al ¥ Grupo A: subgrupo Al

* Grupo A: subgrupo A2 * Grupo A: subgrupo A2

¥ Grupo B ¥ Grupo B

¥ Grupo C: subgrgrupo ¥ Grupo C: subgrgrupo
Cl : Cl

¥ Grupo C: subgrgrupo ¥ Grupo C: subgrgrupo
C2 C2

¥ Agrupaciones ® Agrupaciones
profesionales profesionales

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 4. Personal Ayuntamiento de Benaguasil por edades.

25 1
21
20 A
16
15
-
15 A
12
11 S
10 A J
5 1 3
O - T T T T T T T T 1
20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 =60anos
anos anos anos anos anos anos anos anos

Fuente: elaboracion propia.

A-12 VI. ANEXOS



XI Curso de Direccion Pablica Local INAP

Plan de Modernizacién Administrativa y Tecnoldgica del Ayuntamiento de Benaguasil. ADNINISTRACROR PUBLCA

Gréfico 5. Personal Ayuntamiento de Benaguasil por antigliedad.

30

0-5afios  6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 31-35 36-40 =40
anos anos anos anos anos anos anos anos

Fuente: elaboracion propia.

Grafico 6. Personal Ayuntamiento de Benaguasil por nivel de estudios.

Licenciatura

Ingenieria Técnica

Diplomatura

Formacion Profesional de Grado Superior

Formacion Profesional de Grado Medio

Bachiller

Educacion Secundaria Obligatoria

Certificado de Escolaridad

Fuente: elaboracion propia.
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Anexo VII. Derechos de los ciudadanos y obligaciones de las administraciones
publicas en la relacién a la utilizacién de los medios electrénicos en la
actividad administrativa.

DEREHOS DE LOS CIUDADANOS OBLIGACIONES DE LAS ADMINISTRACIONES

Elegir el canal de comunicacién con la
Administracion.

No aportar datos y documentos que ya
posea la Administracion.

Conocer el estado de los tramites por
medios electrénicos

Obtener copias electrénicas de los
procedimientos

Conservacién en formato electrénico de
los documentos de un expediente

Obtener los medios de identificacion
electronica necesarios

Utilizacion de otros sistemas de firma
electronica admitidos por la
Administracion.

Garantia de la seguridad y
confidencialidad de los datos

Calidad de los servicios prestados por
medios electrénicos

Elegir las aplicaciones o sistemas para
relacionarse con las AAPP

Estrategia Multicanal: Implantacién de un
servicio de atencién telefénica y oficinas
presenciales.

Desarrollo de otros canales: internet, SMS, TDT,
etc.

Interoperabilidad: acceso automatizado a la
informacién de otras administraciones.

Automatizacion completa de los procesos:
implantacion de sistemas de tramitacion
avanzados.

Expediente electrénico: organizacion
adecuada de la informaciéon relativa a un
procedimiento.

Archivo electrénico: Definicion de politicas de
conservacion y acceso

Implantacion de Infraestructuras de Clave
Publica: el DNI esta llamado a convertirse en el
medio de identificacion  electronico  por
excelencia.

Interoperabilidad: de la Firma Electrénica.

Gestion de la Seguridad: creacién de la
Funcion de Seguridad. Planes directores de
seguridad.

Medicion de la calidad: Establecimiento de
indicadores. Seguimiento y control.

Utilizacién de estandares abiertos.

A-14
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Anexo VIII. Analisis Estratégico DAFO del Ayuntamiento de Benaguasil

ANALISIS DAFO DEL AYUNTAMIENTO DE BENAGUASIL

ORGANIZACION

Fortalezas (o puntos fuertes)

F.1. Compromiso politico y directivo, es decir, de los
habilitados estatales y técnicos municipales de impulsar un
proceso de transformacién interna encaminado a la
modernizacién de la organizaciéon municipal, la excelencia en
la prestacion de los servicios publicos y a la orientacion al
ciudadano.

F.2. Disponibilidad de la herramienta informéatica del gestor
de expedientes SIGA, gestion de decretos, gestiéon de
é6rganos de gobierno, gestion de vacaciones, permisos y
licencias, intranet municipal, sede electrénica, portal del
ciudadano y registro y notificaciones telematicas.

F.3. Participaciéon y compromiso de un grupo elevado de los
empleados del Ayuntamiento.

F.4.Alta predisposicion del personal para el aprendizaje y la
innovacion. La media de edad del personal es de 38 afios.
F.5. Receptividad del personal a colaborar y realizar
propuestas de mejora.

F.6. La reduccién de costes como consecuencia de la
planificacion y del aprovechamiento éptimo de las nuevas
tecnologias.

F.7. Liderazgo bidireccional donde el didlogo y la negociacion
sustituyan a las instrucciones y a las relaciones jerarquicas,
es decir, un liderazgo mediador que se sitla en el centro de la
red y no en la cdpula de la piramide.

F.8. Trabajo en equipo mediante equipos de procesos.

F.9. Elevado nivel de formacién del personal ya que el
Ayuntamiento dispone de personal administrativo que es
titulado superior.

F.10. Predisposicion del personal a la asistencia de Cursos
de Formacion.

Debilidades (o puntos débiles)

D.1. Falta de comunicacién interdepartamental.

D.2. Ausencia de planificacion estratégica.

D.3. Organizacion eminente burocrética.

D.4. Falta de comunicacion técnica y politica.

D.5. Digitalizar el caos y hacer un mal uso de la plataforma de
administracion electronica.

D.6. Falta de reconocimientos e incentivos al personal.

D.7. Tramitacién de los expedientes administrativos de forma
no homogénea ni coordinada.

D.8. Digitalizacién de un porcentaje minimo de expedientes
administrativos.

D.9. Falta de cultura de la calidad en la prestacion de los
servicios administrativos al ciudadano, de orientacion al
ciudadano y de vocacion de servicio publico.

D.10. No es una organizacion madura, ya que esta
descoordinada y no tiene una vision globalizadora de la
misma.

D.11. Falta de estabilidad laboral en el personal.

D.12. Necesidad de un perfil concreto para la Oficina de
Atencion al Ciudadano de manera que la seleccién se efectle
mediante sistemas que permitan conocer las cualidades de los
aspirantes consistentes en buena comunicacién, empatia,
autonomia y orientacién al ciudadano.

D.13. Polivalencia de las aplicaciones informéticas que debe
manejar la Oficina de Atencion al Ciudadano.

D.14. Porcentaje de empleados sin iniciativa a asumir mayores
funciones y responsabilidades, que estan en contra del
cambio.

Falta de definicién de las tareas asignadas a cada puesto, al
no existir relacion de puestos de trabajo.

ENTORNO

Amenazas

A.l. La falta de respuesta a solicitudes/instancias de los
ciudadanos.

A.2. No tramitar los expedientes en plazo.

A.3. No dar una informacién veraz y fiable al ciudadano.

A.4. Elevado porcentaje de ciudadanos de analfabetizacion
tecnoldgica.

A.5. Falta de recursos econémicos.

A.6. Falta de interoperabilidad consolidada.

A.7. Imposibilidad de ampliar la plantilla de personal.

A.8. Percepcion negativa de los ciudadanos respecto de los
servicios administrativos.

Oportunidades

0.1. Control de las nuevas tecnologias, principalmente por la
infancia y la juventud.

0.2. Ayuda publica del
Sostenibilidad Local.

0.3. Espacios publicos WIFI para el uso de los ciudadanos,
financiado por el Fondo Estatal de Empleo y Sostenibilidad
Local.

0.4. Descontento por parte de la ciudadania como
consecuencia de la descoordinacion administrativa y politica.
0.5. Legislacion de administracion electrénica.

0.6. Cooperacion por parte de la Diputacion Provincial en
materia de administracion electrénica.

0.7. La crisis econdbmica como motivo de la urgencia y
necesidad del cambio.

0.8. Gestion correcta del feed back que nos otorga las quejas
y sugerencias.

0.9. Vision global por parte del ciudadano de los servicios del
Ayuntamiento en la Oficina de Atencion al Ciudadano.

0.10. Desarrollo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion. La potencionalidad del nuevo escenario que
genera internet, incorpora a la ciudadania de manera directa y
autébnoma a la tarea de organizar las politicas locales.

0.11. Benchmarking

Fondo Estatal de Empleo y
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Anexo IX. Cuadro Resumen de las lineas estratégicas, de los objetivos estratégicos

y de los objetivos operativos.

Linea Estratégica n°l del Plan de Modernizacion Administrativa y Tecnolbgica
del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO COORDINADO Y

EFICIENTE EN SU GESTION

0.E.001.1. Cambiar
la cultura
organizativa del
Ayuntamiento.

O. E.001.2. Liderar
el cambio y
convencer de la

urgencia del mismo.

O. E.001.3. Mejorar
continuamente e

implementar la
transversalidad de
la organizacion.

O. E.001.4.
Simplificar tramites
y eliminar barreras
burocréaticas.

0.E.001.5. Gestion
de los recursos y
alianzas en apoyo
del cambio desde la
estrategia.

0.0.1.1.1. Plan de formacion en materia de procesos, de habilidades directivas
y de calidad en apoyo del cambio cultural a nivel técnico.

0.01.1.2. Plan de formacién a nivel administrativo en materia de procesos, de
administracion electronica y de calidad en apoyo del cambio cultural.
0.0.1.1.3. Plan de comunicacion interno.

0.0.1.1.4. Conocer la opinion de los empleados en relacion al cambio, al clima
laboral y al estilo directivo de la organizacion.

0.0.1.2.1. Adaptar la estructura de la organizacion a la estrategia.

0.0.1.2.2. Implantar y potenciar el trabajo en equipo.

0.0.1.2.3. Establecer una Direccién por objetivos.

0.0.1.2.4. Constitucion de un Comité Estratégico de modernizacion,
innovacion y eficiencia administrativa y de un Comité Directivo Impulsor de la
calidad, modernizacion y mejora continua.

0.0.1.3.1. Disefio del sistema, de la gestion de la organizaciéon por procesos.
0.0.1.3.2. Implantacién de la gestion del conocimiento compartido de la
organizacion.

0.0.1.3.3. Lanzamiento de los equipos de procesos y mejora.

0.0.1.3.4. Realizacion de una autoevaluacion EVAM.

0.0.1.4.1. Plan de simplificacion y reduccion de cargas administrativas.
0.0.1.4.2. Revision de las distintas ordenanzas en orden a la simplificacion y
reduccién de cargas administrativas.

0.0.1.4.3. Revision y reingenieria de todos los procedimientos del
Ayuntamiento.

0.0.1.5.1. Identificacion y promocién de alianzas externas.
0.0.1.5.2. Mejora de los procesos de gestion de los recursos econémicos.
0.0.1.5.3. Biisqueda de alianzas tecnoldgicas de otras administraciones
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Linea Estratégica n°2 del Plan de Modernizacion Administrativay Tecnoldgica

del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO ORIENTADO AL

CIUDADANO

O. E.002.1. Mejorar
la percepcion
ciudadanay la
prestacion de

servicios de calidad.

0.E.002.2. Caminar
hacia una
Administracién
inteligente ubicando
al ciudadano en el
centro de nuestra
actividad
administrativa.

0.0.2.1.1. Implantacion de la Oficina de Atencién al Ciudadano.

0.0.2.1.2. Implantacion de aplicaciones informaticas de seguimiento y gestion
de expedientes.

0.0.2.1.3. Desarrollar un plan de gestion de la informacion y del conocimiento
de terceros.

0.0.2.1.4. Elaboracion de la carta de servicios de la Oficina de Atencion al
Ciudadano.

0.0.2.2.1. Plan de comunicacion externa.

0.0.2.2.2. Catalogo de servicios municipales.

0.0.2.2.3. Sistema normalizado de sugerencias y reclamaciones.

0.0.2.2.4. Conocer la opinién de los ciudadanos en relacién a la satisfaccion
de los servicios municipales por parte de los servicios finalistas.

0.0.2.2.5. Realizacion de una encuesta global de la calidad de vida en
Benaguasil.

Linea Estratégica n°3 del Plan de Modernizacion Administrativay Tecnoldgica
del Ayuntamiento de Benaguasil: UN AYUNTAMIENTO DIGITAL,

0O.E.003.1. Hacer
realidad los
derechos
electrénicos de los
ciudadanos.

0.E.003.2. Alcanzar

la interoperabilidad
con el resto de
Administraciones
Publicas.

0.E.003.3.
Fomentar el
aumento de la
utilizacién de los
servicios
electrénicos y
divulgar el uso de
los mismos.

INTERCONECTADO Y SEGURO

0.0.3.1.1. Gestion de la normativa juridica en materia de modernizacion
administrativa y tecnolégica.

0.0. 3.1.2. Adaptacion al Esquema Nacional de Seguridad y a la LOPD.
0.0.3.1.3. Desplegar las herramientas internas de Administracion electronica.
0.0.3.1.4. Archivo electronico: Conservacion de los documentos en formato
electrénico.

0.0.3.1.5. Adecuacion de la sede electrénica a los requisitos legales.
0.0.3.1.6. Convocatoria y gestion electronica de érganos de gobierno.

0.0.3.2.1. Adaptacion al Esquema Nacional de Interoperabilidad regulado en el
RD 4/2010.

0.0.3.2.2. Intermediacién de datos con otras Administraciones Publicas e
interconexién entre las mismas.

0.0.3.2.3. Medicion: Valoracion econémica de la reduccién de cargas
administrativas en la ciudadania.

0.0.3.3.1. Extender el conocimiento y uso de servicios electronicos en la
sociedad civil y en los empleados publicos.
0.0.3.3.2. Facilitar el uso de los servicios electrénicos por la sociedad civil.
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Anexo X. Desglose de los recursos econdémicos necesarios para cada uno de los
objetivos operativos.

de vida en Benaguasil.

Alianzas Prevision inversion
PMATBE: aspectos financiados y prevision de Técnicos | GVA-DVA- presupuestos anuales
costes Ayto Universidad

de Valencia 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Linea Estratégica 1-Un Ayuntamiento coordinado
y eficiente en su gestion.
0.0.1.1.1. Plan de formaci6on en materia de procesos, de
habilidades directivas y de calidad en apoyo del cambio 2.000€ 1.000€
cultural a nivel técnico.
0.01.1.2. Plan de formacién a nivel administrativo en materia
de procesos, de administracion electrénica y de calidad en 3.000€ 500€ 500€
apoyo del cambio cultural.
0.0.1.1.3. Plan de comunicacion interno. 1.500€
0.0.1.1.4. Conocer la opinién de los empleados en relacion al 300€
cambio, al clima laboral y al estilo directivo de la organizacién.
0.0.1.2._1. Adaptar la estructura de la organizacion a la 20.000€ | 5.000€
estrategia.
0.0.1.2.2. Implantar y potenciar el trabajo en equipo. 300€
0.0.1.2.3. Establecer una Direccién por objetivos. 1.500€ 1.000€ | 1.000€ | 1.000€ | 1.000€
0.0.1.2.4. Constitucion de un Comité Estratégico de
modernizacion, innovacion y eficiencia administrativa y de un
Comité Directivo Impulsor de la calidad, modernizacién y X
mejora continua.
O'O'l.'s'l.', Disefio del sistema de la gestion de la 8.000€
organizacién por procesos.
0.0.1.3.2. Implantaciéon de la gestion del conocimiento X
compartido de la organizacion.
0.0.1.3.3. Lanzamiento de los equipos de procesos y mejora. X 2.000€ | 2.000€ | 2.000€
0.0.1.3.4. Realizacién de una autoevaluacion EVAM. X 7.000€
0.0.1.4.1. Plan de simplificacion y reduccion de cargas 2 000€
administrativas. )
0.0.1.4.2. Revision de las distintas ordenanzas en orden a la
simplificacion y reduccién de cargas administrativas. 2.000€
0.0.1.4.3. Revision y reingenieria de todos los
procedimientos del Ayuntamiento.
0.0.1.5.1. Identificacion y promocion de alianzas externas. X 1.000€ | 1.000€
0.0.1.5.2. Mejora de los procesos de gestion de los recursos X
econémicos.
0.0.1.5.3. Blsqueda de alianzas tecnoldégicas de otras
administraciones. 3.000€ 57.000€
Linea Estratégica 2-Un Ayuntamiento orientado
al ciudadano.
8‘.0.2.1.1. Implantacion de la Oficina de Atencion al 20.000€ |20.000€ |20.000€ |20.000€

iudadano.

0.0.2.1.2. Implantacién de aplicaciones informaticas de
seguimiento y gestion de expedientes.
0.0.2.1.3. Desarrollar un plan de gestién de la informacion y X
del conocimiento de terceros.
0.0.2.1.4. Elaboracion de la carta de servicios de la Oficina 5.000€
de Atencion al Ciudadano. )
0.0.2.2.1. Plan de comunicacion externa. X 7.000€ | 7.000€
0.0.2.2.2. Catéalogo de servicios municipales. X
0.0.2.2.3_‘. Sistema normalizado de sugerencias y X 2 000€
reclamaciones.
0.0.2.2.4. Conocer la opinién de los ciudadanos en relacion a
la satisfaccién de los servicios municipales por parte de los X 7 500€
servicios finalistas. :
0.0.2.2.5. Realizacién de una encuesta global de la calidad X 7 500€
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Alianzas Prevision inversion
PMATBE: aspectos financiados y prevision de FEESL Técni GVA-DVA- presupuestos anuales
écnicos i .
costes 2010 Avto Universid
Y ad de 2013 | 2014 | 2015 | 2016
Valencia

Linea Estratégica 3-Un Ayuntamiento digital,

interconectado y seguro.
0.0.3.1.1. Gestion de la normativa juridica en materia de

modernizacién administrativa y tecnolégica.
0.0. 3.1.2. Adaptacion al Esquema Nacional de Seguridad y
ala LOPD.

0.0.3.1.3. Desplegar las herramientas internas de
Administracién electrénica. X 16.000€ 120.000€
0.0.3.1.4. Archivo electrénico: Conservacion de los

documentos en formato electrénico. 25.000€ 125.000€
0.0.3.1.5. Adecuacion de la sede electronica a los requisitos
legales.

0.0.3.1.6. Convocatoria y gestién electronica de 6rganos de X 3.000€
gobierno.
0.0.3.2.1. Adaptacion al Esquema Nacional de 18.000€ X
Interoperabilidad regulado en el RD 4/2010.
0.0.3.2.2. Intermediacion de  datos con  otras 6.000€ X 1.500€ | 1.500€
Administraciones Publicas e interconexién entre las mismas.
0.0.3.2.3. Medicion: Valoracion econémica de la reduccién 25.000€
de cargas administrativas en la ciudadania.
0.0.3.3.1. Extender el conocimiento y uso de servicios 3.000€
electrénicos en la sociedad civil y en los empleados publicos.
0.0.3.3.2. Facilitar el uso de los servicios electrénicos por la X
sociedad civil.

5.000€

2.000€ |18.000€ |12.000€

Total valoracion econémica por linea de financiacion y [183.101,48€ | 85.600€ 57.000€ 74.000€ | 93.000€ | 61.000€ | 53.000€
afio
Total inversion en presupuestos anuales

606.701,48€

Total valoracion econémica del Plan
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Anexo XI. Cronograma de actuaciones desglosado por objetivos operativos.

o . 2012 2013 2014 2015 Lineas Estra
Objetivos Estratégicos Proceso / ‘

Propiotario [ 1T | 27 [ 37 | 4T [T [ 27 [3T [T [T [2T[3T[ 4T [1T[2T[3T[4T 1T | 21| 37| 4T
OE1.1. - Cambiar la cultura organizativa del Ay
0.0.1.1.1. Plan de formacidn en materia de procesos. de habilidades
directivas y de calidad en apoyo del cambio cultural a nivel técnico X X
0.0.1.1.2 Plan de formacidn a nivel administrativo en materia de
procesos, de administracidn electrénica y de calidad en apoyo del X X
cambio cultural.
0.0.1.1.3. Plan de Comunicacién interna X
0.0.1.1.4. Conocer la opinién de los empleados en relacidn al cambio
al clima |aboral y al estilo directiva de |a organizacién X
OE1.2. - Liderar el cambio y convencer de la urgencia del mismo
0.0.1.2.1. Adaptar la estructura de |a erganizacidn a |a estrategia ‘ | | ‘ ‘ X X
0.0.1.2.2. Implantar y potenciar el trabajo en equipo X
0.0.1.2 3. Establecer una Direccidn por objetivos X X

0.0.1.2 4. Constitucidn de un Comité Estratégico de modemnizacidn
innovacidn y eficiencia administrativa y de un Comité Directivo Impulsor X
de la calidad, modernizacion y mejora continua

OE1.3. - Mejorar continuamente e implementar la transversalidad de la

organizacion.

0.0.1.3.1. Disefio del sistema de la gestion de |a organizacion por

procesos X X
0.0.1.3.2. Implantacidn de la gestidn del conocimiento compartido de X

la organizacidn

0.0.1.3.3. Lanzamiento de los equipos de procesos y mejora X X

0.0.1.3 4 Realizacidn de una autoevaluacidn EVAM - X

OE1.4 - Simplificar tramites y eliminar barreras burocraticas.

0.0.14.1. Plan de simplificacian y reduccidn de cargas

administrativas X

0.0.14 2 Revisidn de las distintas ordenanzas en orden a la X

simplificacién v reduccién de cargas administrativas

0.0.1.4.3. Revisidn y reingenieria de todos los procedimientos del X X
Ayuntamiento

OE1.5. - Gestién de los recursos y alianzas en apoyo del cambio

desde la estrategia

0.0.1.5.1. Identificacion y promocidn de alianzas externas. X

0.0.1.52 Mejora de los procesos de gestién de los recursos X

econdmicos

0.0.1.5.3. Bisqueda de alianzas tecnoldgicas de otras

administraciones X X X
OE2.1. - Mejorar la percepcion ciudadana y la prestacién de servicios

de calidad.

0.0.2.1.1. Implantacidn de la Oficina de Atencidn al Ciudadano X
0.0.2.1.2 Implantacién de aplicaciones informaticas de seguimiento y

gestidn de expedientes X LS
0.0.2.1.3. Desarrollar un plan de gestidn de la informacidn y el X X
conocimiente de terceros.

0.0.2.1.4. Elaboracidn de |a carta de senvicios de la Oficina de

Atencidn al Ciudadano X

OEZ2.2. - Caminar hacia una Administracion inteligente ubicando al

ciudadanc en el centro de nuestra actividad administrativa.

0.0.2.2.1. Plan de comunicacian externa X
0.0.2.2.2 Catélogo de senicios municipales X X

0.0.2.2 3 Sistema normalizado de sugerencias y reclamaciones X X
0.0.2.2.4. Conocer la opinidn de los ciudadanos en relacién a la

satisfaccidn de los senicios municipales por parte de los sericios X
finalistas

0.0.2.2 5 Realizacidn de una encuesta global de la calidad de vida en X
Benaguasil.

OE3.1. - Hacer realidad los derechos electrénicos de los ciudadanos.

0.0.3.1.1. Gestidn de la normativa juridica en materia de

modemizacion administrativa y tecnoldgica X X
0.0.3.1.2. Adaptacidn al Esquema MNacional de Sequridad y a la

LOPD X
0.0.3.1.3. Desplegar las internas de Administracidn X x
electrénica

0.0.3.1.4. Archivo electranice: Conservacion de los documentes en

formato electrénico X X
0.0.3.1.5. Adecuacidn de la sede electrdnica a los requisitos legales. X
0.0.3.1.6. Convocatoria y gestion electronica de drganos de gobierno. X X
OE3.2. - Alcanzar la interoperabilidad conel resto de Admi

Publicas.

0.0.3.21. Adaptacidn al Esquema Nacional de Interoperabilidad X X
regulado en el RD 4/2010

0.0.3.2.2. Intermediacidn de datos con otras Administraciones

Piblicas e Interconexién entre las mismas X X
0.0.3.2.3. Medicidn: valoracidn econdmica de la reduccion de cargas

administrativas en la ciudadania X X X
OE3.3. - Fomentar el aumento de la utilizacién de los servicios

0.0.3.3.1. Extender el conocimiento y uso de servicios electronicos en

la sociedad civil y en los empleados piblicos X X X
0.0.3.3.2. Facilitar el uso de los senvicios electrénicos por la sociedad

civil x x
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Diagramas programa informatico SIGA (Informe y propuesta de acuerdo)
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Anexo XIV. Indicadores de seguimiento y evaluacion correspondientes a cada
objetivo operativo y desglosados por lineas estratégicas.

Indicadores de seguimiento y evaluacion

Linea Estratégica 1-Un Ayuntamiento coordinado y eficiente en su gestion.

Numero de horas en acciones formativas realizadas en un afio por empleado. Anual
Valoracién de la formacion efectuada por los directivos. Anual
Valoracién de la aplicabilidad de la formacion a la gestion diaria de los diferentes puestos Anual
de trabajo.
Valoracién del profesorado. Anual
Evaluacién de la formacion efectuada por los empleados. Anual
Valoracién de los empleados de la comunicacion interna. Anual
Numero de quejas y sugerencias de los empleados publicos. Anual
Numero de encuestas de clima laboral, de estilos directivos y de satisfaccion de clientes Anual
internos de servicios transversales, realizadas en todo el Plan.
Valoracién del estilo directivo, y de la satisfaccion de clientes de servicios transversales. Anual
Grado de satisfaccion de los empleados publicos/sentido de pertenencia de los Anual
empleados a la organizacion.
Coste econdmico de adaptacion del organigrama municipal. Anual
Numero de reuniones de trabajo en equipo. Semestral
Numero de incidencias resueltas de la Oficina de Atencion al Ciudadano por falta de Mensual
coordinacion con el resto de departamentos
Porcentaje de cumplimiento de objetivos anuales (Grado de cumplimiento anual de los Anual
objetivos).
Numero de acuerdos adoptados e implementados en reuniones del Comité Estratégico. Anual
Numero de acuerdos adoptados e implementados por el Comité Directivo impulsor de Anual
calidad, modernizacién y mejora continua.
NUmero de equipos de procesos Anual
Numero de equipos de mejora. Anual
Mejoras del 6rgano de coordinacion con la OAC. Semestral
NUmero de premios a equipos de procesos. Anual
Numero de mejoras propuestas de los equipos de procesos. Anual
Numero de mejoras implantadas por los equipos de procesos. Anual
Resultado de la puntuacion EVAM. Anual
Numero de simplificaciones y de reducciones de cargas eliminadas. Anual
NUmero de declaraciones responsables o de comunicaciones previas de los ciudadanos. Anual
Numero de procedimientos revisados electrénicamente en SIGA. Anual
Porcentaje de tipo de expedientes reingeniados y parametrizados en SIGA. Anual
Importe anual en euros de reduccién del gasto energético anuales. Anual
Importe anual en euros de reduccién del gasto en la gestion de edificios municipales Anual
anuales.
Numero de cursos en materia de administracion electrénica. Anual
Valoracién econdmica de las alianzas. Anual
% de cumplimiento del plazo legal en la tramitacion de expedientes Anual
% de acuerdos y resoluciones invocadas desde expedientes Anual
Nivel de revision de los servicios, tramites y procesos a digitalizar. Anual
Linea Estratégica 2-Un Ayuntamiento orientado al ciudadano.
Numero de personas atendidas en oficinas. Mensual
Numero de certificados digitales emitidos. Mensual
Numero de certificados catastrales emitidos. Mensual
Tiempo de espera medio Semestral
Tiempo medio de atencion. Semestral
% de gestiones no completadas en una Unica atencién. Semestral
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Valoracién de la atencion ciudadana. Semestral
Numero de expedientes diagramados y parametrizados en un afio. Anual
Numero de expedientes gestionados electrénicamente. Anual
Porcentaje de tramites que pueden iniciarse por internet. Anual
Numero de compromisos ofertados en la carta de servicios. Anual
Porcentaje de cumplimiento de dichos compromisos en plazo. Anual
NuUmero de noticias publicadas en la web. Semestral
Numero de noticias publicadas en Facebook. Semestral
NUmero de boletines informativos municipales. Anual
Valoracién de la comunicacion externa de la ciudadania. Anual
% de utilizacién de los servicios del municipio. Anual
Numero de reclamaciones/sugerencia anuales. Anual
NuUmero de quejas resueltas en menos de 15 dias. Mensual
Numero de quejas resueltas en menos de dos dias. Mensual
Porcentaje de quejas y sugerencias que se incorporan a la mejora de los servicios Anual
publicos (a la estrategia).

% de habitantes satisfechos con los servicios del municipio. Anual
Valoracién de la cantidad de servicios municipales prestados al ciudadano. Anual
% de ciudadanos que perciben calidad de vida en el municipio (que opinan que es Anual
buena/muy buena)
Valoracién ciudadana del sistema de quejas y sugerencias. Anual
Disponer del catalogo de servicios. Anual
Numero de horas de los informadores-tramitadores de la Oficina de Atencion al Mensual
Ciudadano, empleadas en atencion al publico.
Numero de horas de atencion a la semana. Mensual
Coste de mantenimiento de la oficina. Anual
Porcentaje de horas dedicadas a formacion a los informadores-tramitadores. Anual
NuUmero de instancias no respondidas. Anual
Grado de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio e informacion recibida. Anual
Porcentaje de tramites resueltos directamente por la Oficina de Atencion Ciudadana. Anual

1 gica 3-Un Ayuntamiento dig interconectado y seguro.
NUmero de compromisos en la carta de servicios tecnol4gicos. Anual
Porcentaje de cumplimiento de compromiso de la carta de servicios tecnoldgicos. Anual
Numero de procedimientos gestionados electronicamente. Anual
% de expedientes gestionados electrénicamente. Anual
% de procedimientos gestionados electrénicamente por completo versus total nimero de Anual
procedimientos.
NUmero de instancias iniciadas mediante registro telemético y notificadas Semestral
teleméticamente.
Numero de accesos a consultas electronicas de estado de expedientes. Anual
Numero de funcionarios con certificado de empleado publico. Anual
Numero de documentos para los que existen metadatos. Anual
Numero de documentos electrénicos gestionados en el archivo. Anual
Numero de documentos digitalizados con certificado. Anual
% de documentos digitalizados certificadamente versus total documentos. Anual
Numero de documentos y expedientes que cumplan las normas de archivo electrénico y Anual
del ENI.
Numero de servidores renovados Anual
Numero de ciudadanos de alta en la sede electronica. Semestral
Numero de procedimientos en la sede electrénica. Semestral
Numero de accesos a la sede electronica. Semestral
Numero de documentos verificados. Anual
Porcentaje de tramites publicados en sede electrénica Anual
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Porcentaje de tramites susceptibles de ser iniciados en la sede electronica. Anual
Numero de incidencias en la convocatoria de érganos colegiados. Anual
Porcentaje de acuerdos y resoluciones que se adoptan desde la gestién de expedientes Anual
electrénica.

Numero de consultas efectuadas a otras Administraciones Publicas (la AEAT, a la TGSS, Anual
al INEM...)

Valoracién del Agente de servicios comunes de otras Administraciones. Anual
Valoracién de la reduccién de cargas administrativas. Anual
Valoracioén del ahorro total. Anual
Numero de visitas al tutorial de la sede electrénica en la web. Semestral
Numero de usuarios de los servicios electrénicos en el Gltimo afio. Anual
Valoracién ciudadana de los servicios electrénicos por parte del ciudadano. Anual
Numero de claves concertadas solicitadas para efectuar tramites. Anual
NuUmero de usuarios de la red wifi municipal. Semestral
Valoracién del servicio red wifi municipal. Anual
N° de registros electronicos presentados Anual
% de ciudadanos que valoran la Sede como Gtil o muy util Anual
N° de autoliquidaciones emitidas por Internet Anual
N° de facturas electrénicas presentadas Anual
N° de citas previas solicitadas electronicamente Anual
N° de inscripciones por Internet en eventos socioculturales Anual
% de usos y accesos electronicos versus atenciones canal presencial Anual
N° de acuerdos y resoluciones electrénicas Anual
N° de notificaciones electrénicas Anual
N° edictos y anuncios publicados en el tablén anuncios electrénico Anual
Ordenanza de registro electrénico Anual
Ordenanza de Administracion electrénica Anual
Disponer de un cuadro de interoperabilidad y de relacion interadministrativa Anual
Disponer del cuadro de clasificacién Anual
Disponer del vocabulario de metadatos Anual
Implementar el vocabulario de metadatos en los documentos y expedientes electrénicos. Anual
Disponer de herramientas, plataformas o servicios de Interoperabilidad. Anual
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Anexo XV. Fichas de seguimiento

Objetivo Estratégico:
Objetivo Operativo

]
- Fechas

Plan de Mejora

Responsable

P=Programado / R=Realizado / D=desviacién / d=dias de desviacion
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Acciones de mejora e innovacion detectadas para futuro

Observaciones y comentarios del proyecto y su ejecucion
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