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Planes y Proyectos 2013 £

‘ﬁ Ayuntamiento de Méstoles

(UNE 66182)

2 Calidad del Gobierno Local

3 Implantacién “Open
Government”

Acciones inmediatas:

- Elaborar proyecto. AENOR

- Informacion-formacién-accion
- Puesta en marcha

Acciones inmediatas:

- Conocimiento de experiencias
- Propuesta de medidas

- Puesta en marchay desarrollo

PLAN DE GOBIERNO
20122015

Plan de Gobierno
(2012-2015)

Transparencia Municipal

L

Acciones inmediatas:
- Instrucciones para mantener y
mejorar el nivel de transparencia

1 carTAS DE SERVICIO % T
TRAMITES ONLINE

Acciones inmediatas:

- Regulacién Junta Gobierno; —

Cuadro de
Mando
Acciones inmediatas:

- Introduccion de datros
- Coordinacion y seguimiento

- Elaborar Metodologia
- Informacion-formacion
- Puesta en marcha

72 SACMOSTOLES

Acciones inmediatas:

- Concluir documento propuesta

- Presentacion al Gobierno
- Elaborar proyecto
- Puesta en marcha

3 MOSTOLES OPINA

(Encuestas ciudadanas)

5 ESTRUCTURA FUNCIONAL %

Acciones inmediatas:
- Datos Ultima encuestas
- Normalizar encuesta

Acciones inmediatas:

- Continuar con la definicion de
tramites online

- Documentar la Metodologia
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Acciones inmediatas: =
- Criterios comunes de disefio
- Organigramas y funciones

- Participacion Areas

- Redactar documento

y Calidad

Plan Estratégico de
Modernizacion y

§ Calidad

Acci&ﬁes inrﬁtrardiataszr -

- Revisar proyecto
- Puesta en maecha

6 GESTION POR PROCESOS

e

Plan Estratégico
de Mostoles

PLAN ‘¢
ESTRATEGICO
‘e

AAOSTOLES

Codigo Buen Gobierno

©.

Acciones inmediatas:
- Redaccion de Cadigo
propio de Buen Gobierno

Plan Estratégico de RecuUrsos

Humanos gel Ayuntamiento
de Méstoles

D PlanEstratégico de ﬂm
== Recursos Humanos
Acciones inmediatas:
- Redactar Memoria de gestion y evaluacion (2008-2011)
- Il Plan Estratégico de RR. HH (2013-2015)

- Priorizacion y programacion de proyectos
- Puesta en marcha

OTROS PLANES

- Plan de Racionalizacion del gasto y mejora de la eficiencia
- Plan Estratégico de Modernizacion y mejora de la Asesoria Juridica




AREA DE PRESIDENCIA DE COORDINACION ESTRATEGICA, INSTITUCIONAL
Y ADMINISTRACION PUBLICA DESCRIPCION DE PLANES Y PROYECTOS 2013

ﬁl’g

Ayuntamiento ce Mostoles

M odernizacién
alidad

1%» Ayuntamiento de Méstoles

El Plan de Gobierno persigue establecer la hoja de ruta, el instrumento o medio de planificacion de la accion de

— GOBF:IIEQN(I)DEOH- gobierno durante el periodo de la legislatura, por lo que su eficacia se extiende al periodo 2012-2015.Esta
2013 herramienta posiciona la organizacion municipal, sus objetivos, planes y acciones, en linea con el proyecto politico

del Alcalde y su equipo de concejales

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL

El seguimiento y la evaluacion del Plan de Gobierno se realiza con el fin de conocer la evolucién de la ejecucion
de los contenidos del Plan de gobierno, para, en su caso, adoptar las decisiones oportunas. También es una

PLAN DE herramienta que permite informar a los ciudadanos del balance y estado de ejecucion del Plan de Gobierno, para
GOBIERNO su conocimiento y seguimiento de los compromisos del gobierno local, como un ejercicio de transparencia.
La Calidad del Gobierno Local es un proyecto que persigue la evaluacién integral de la gestion del gobierno de
CALIDAD DE Mdstoles a través de las directrices metodologicas establecidas en la norma UNE 66182. La autoevaluacion nos

GOBIERNO LOCAL

permite conocer el grado de confiabilidad del municipio, disponer de un método que permita establecer
prioridades, conocer los puntos fuertes y oportunidades de mejora del ayuntamiento

El Gobierno abierto es una nueva forma de comunicacion permanente y transparente entre la Administracion y los

OPEN . . - . . . - . o
GOVERNMENT C|udadanc_)§, bidireccional, medla_nt_e la que se consigue su participacion efectiva en los procesos de decision,
colaboracion y control de la Administracion.
Wi MEMORIA ANUAL | La Memoria Anual de Gestion del Gobierno es un documento donde se recoge las actividades mas destacables
DEL GESTION DEL | que ha realizado el Gobierno a lo largo del afio. En la actualidad se esta disefiando la estructura y contenidos que
GOBIERNO tendra la memoria asi como la metodologia para recoger los datos necesario para realizar el documento.
El sistema de cuadro de mando es una herramienta que recoge de forma sistematica y sintética la informacion
CUADRO DE relevante sobre la gestion, las acciones realizadas y el cumplimiento de los objetivos. Contiene informacion en
MANDO tiempo real sobre el estado de la gestion agrupada en indicadores, de forma que se obtiene un conocimiento
rapido y general del avance de la gestion hacia los objetivos marcados.
El Plan Estratégico de Mostoles pretende aportar valor tanto en la gestion de lo tangible como de lo intangible, en
PLAN el s_entido d_e ubicar en un mism_o nivel los proyeg:tos mas emblematicos y I_as actuacioneg que refuerce_n las redes
csrardith g ESTRATEGICO DE som_ales existentes en la comunidad. Lo mas valioso de este Plan Estratt_aglco es que posibilita introducir nuevos
P habitos, nuevos instrumentos de gobernanza y un nuevo estilo en el gobierno de Méstoles, en el que los
PAAOSTOLES MOSTOLES : . . ) .
ciudadanos construyan junto con sus representantes un novedoso modelo de convivencia y de bienestar para su
futuro.
El proyecto de Transparencia Municipal pretende impulsar y propiciar el aumento de la informacion que el
Ayuntamiento de Méstoles ofrece a los ciudadanos y a la sociedad en su conjunto. Para ello se ha creado el
TRANSPARENCIA | Comité de Transparencia, cuya misién es cumplimentar el cuestionario que anualmente envia Transparencia
MUNICIPAL Espafia. Proximamente se pondréd en marcha el Portal Web de Transparencia. En la Ultima evaluacion del ITA

2012, el Ayuntamiento ha mejorado notablemente tanto su puntuacion (90 puntos sobre 100) como su posicion en
el ranking (31 posicién)

CODIGO DE BUEN
GOBIERNO

El codigo de buen gobierno es un documento que pretende promocionar los principios y valores del Buen
Gobierno, en él se da a conocer los principios éticos que rigen la gestion politico-administrativa. Existe un
acuerdo de la Junta de Gobierno para elaborar un Cédigo de Buen Gobierno de los miembros de la Corporacion
municipal con el maximo consenso de los grupos politicos de la oposicién.
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Plan Estratégico de Modernizacién Administrativa y Calidad de los Servicios del Ayuntamiento de Mdstoles pretende
transformar la organizacién y gestién municipal, orientandola hacia la mejora continua de la calidad de los servicios
que se prestan a los ciudadanos de Mostoles. Sus objetivos son mejorar la Atencion al Ciudadano; la Organizacién y
Procesos; Sistemas y herramientas de Calidad, y la utilizacion de las Nuevas tecnologias para mejorar la
administracion.

PLAN
ESTRATEGICO DE
MODERNIZACION

Y CALIDAD

Plan Estialégico

Las Cartas de Servicios son documentos escritos elaborados para comunicar a los ciudadanos las actividades y
servicios prestados, identificando los compromisos de calidad que el Ayuntamiento de Mdéstoles adquiere con el

CSIEF;J/?CS.SSE ciudadano. El 5 de febrero de 2013 la Junta de Gobierno Local aprob6 el Sistema de elaboracion y gestion de Cartas
de Servicios y en la actualidad la Direccién de Modernizacion y calidad esta elaborando la metodologia a través de la

cual se realizarén todas las cartas de servicios del Ayuntamiento de Moéstoles.

El SAC es un servicio de atencion al ciudadano que se crea para atender de manera integral las demandas de
informacién y las necesidades de tramitacion o gestion de los ciudadanos con su Ayuntamiento. Actualmente se esta
SAC MOSOTOLES| elaborando el proyecto para su disefio y creacién. Por otro lado se ha comenzado a definir el proceso basico de los
diferentes tramites o gestiones, tanto de informacién como de tramitacion que formaran parte de los diferentes

SAC canales

En el ambito de la elaboracion del Plan Estratégico de Mdéstoles, se ha realizado una Encuesta de Percepcion
Ciudadana, que ha servido para conocer la opinién de los ciudadanos de Mdstoles sobre su ciudad y calidad de vida,
MOSTOLES OPINA| asi como también para valorar los servicios municipales. Proximamente se presentara los resultados de la dltima
encuesta denominada Tu Opinidn Cuenta

TU OPINION
CcuU

La Administracion Electrénica pretende impulsar una serie de proyectos encaminados a posibilitar y facilitar el
acceso de los ciudadanos a la administracién municipal mediante el uso de los medios electronicos, de acuerdo con
la Ley 11/2007, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos.

Los proyectos que se estan llevando a cabo son: registro y archivo electrénico, entorno de aplicaciones de gestion
documental y carpeta ciudadana. La implantacion de estas soluciones permitira agilizar los tramites, facilitar las
relaciones entre el ciudadano y poner en marcha definitivamente el proyecto Mdstoles tramita

TRAMITES ONLINE

ESTRUCTURA Mediante principios y criterios de disefio de estructuras organizativas y previa consulta, analisis y colaboracion de las
ORGANICAY diferentes unidades de gestion de las areas de gobierno y de coordinacién, se elaborara la estructura organica y
FUNCIONAL funcional de las diferentes concejalias y unidades administrativas del Ayuntamiento de Méstoles.

. La Gestion por procesos se basa en la identificacion, analisis, revision y mejora de todas las actividades del 6rgano o
e unidad administrativa, a través de sus procesos de funcionamiento y de prestacién de servicios. Con ello se pretende

=S GESTION POR asegurar la eficacia en el desarrollo de sus competencias y proporcionar un mejor servicio a los ciudadanos.
Eﬁ PROCESOS Construir el Mapa de procesos del Ayuntamiento de Mdstoles, es una de las primeras tareas para implantar la
gestion por procesos y transformar gradualmente la organizaciéon y administracion municipal hacia la mejora continua

y la calidad de los servicios.
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Cal’taS de Se I’VICIOS Ayuntamiento de Mdstoles
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Procesos
/ Rendimiento del proceso /

Nivel de servicio

Ciudadanos

k. 4

Servicios = Compromisos

- Calidad prestada - Calidad esperada

- Calidad prometida - Calidad percibida

CARTAS DE SERVICIOS

PROYECTO DE IMPLANTACION DE CARTAS DE SERVICIOS

[ P— 1.- Las Cartas de Servicios 3.- Definicion de responsabilidades AnexosAyB
Proporciona informacién sobre Se establecen las diferentes A.- Diagrama de flujo
aspectos conceptuales, que responsabilidades de 6rganos y B.- Definicion del

P LA TACION Dt facilitan su comprension y unidades administrativas Proyecto
EN EL AYUNTAMIENTO DE alcance
MOSTOTES
3
Wﬁﬁf 2.- Sistema de elaboracién y gestién 4.- Proceso 0 Metodologia Anexos 0-13

Contenido del Acuerdo de la Junta Se establece la metodologia para Fichas a cumplimentar

de Gobierno Local de 5/02/13: elaborar Cartas de servicios (Fase. durante gl proceso de

n= Objeto, ambito, definicion, Objetivo. Descripcion y Resultado. elaboracion de la Carta de

estructura, contenido, etc..) Servicios
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:’ﬁa CartaS de SerViCiOS Ayuntamiento de Mdstoles

Ayuntamiento ae Mostoles 1@» Ayuntamiento de Méstoles
EJEMPLO 1 Ciudadano que se acerca a la OAC para domiciliar un impuesto municipal
Atributo de calidad: tiempo de espera para realizar el tramite
____Analisis del proceso- ¢por qué
@‘ﬁj 20 minutos?
4
Procesos
Nivel de servicio / Rendimiento del proceso / m
Servicios Compromisos Ciudadanos

- Calidad esperada

- Calidad prestada _
- Calidad prometida - Calidad percibida
Plan de mejora para reducir la -
diferencia entre nivel de servicio

y calidad esperada
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Ay nfamiento a Mosloles @ Ayuntamiento de Mostoles
EJEMPLO 2 Ciudadano que se acerca a la OAC para domiciliar un impuesto municipal
Atributo de calidad: tiempo de espera para realizar el tramite
3
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Procesos
Nivel de servicio / RendimientoneI proceso / 1m
Servicios Compromisos Ciudadanos

- Calidad esperada

- Calidad prestada

»
_ ]

- Calidad prometida - Calidad percibida

‘Bminutos Bminutes
}

El tiempo medio de espera para ser atendido en la Oficina de Atencion
al Contribuyente sera de 8 minutos (80% casos)




Cartas de serviclos Los 10 aspectos clave

Son documentos publicos que recogen los compromisos de calidad
en la prestacion de los servicios a los destinatarios usuarios de los

mismos

Requieren del trabajo colaborativo y coordinado de diferentes
personas personas (definicion de responsabilidades)

No toda unidad de gestion se encuentra en condiciones de elaborar
una Carta de servicios. Analisis de madurez

Grupo de trabajo formado, motivado y dispuesto a trabajar activa
y colaborativamente

Se basa en el conocimiento de las necesidades y expectativas
de los ciudadanos usuarios

YN O ge Mostoles

Pagina = 8




Cartas de serviclos Los 10 aspectos clave

Es necesario conocer el nivel actual del servicio y el rendimiento
de los procesos que dan lugar a ese nivel de servicio

El compromiso sera resultado de comparar la expectativa del
ciudadano y el nivel actual del servicio. Si coincide, se podra
establecer el compromiso. Si no coincide, entonces Plan de mejora

El valor de una Carta de servicios no radica en establecer el
compromiso sino en cumplirlo

Necesidad el seguimiento y evaluacion de los compromisos a
través de un sistema de indicadores.

Revision y actualizacion de la Carta ante cambios significativos, y
en todo caso cada tres afios
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