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1.- OBJETO

Es objeto de este documento presentar un avance del estado de ejecucion y desarrollo
de los proyectos del Plan Estratégico y Calidad programados para el periodo 2008-2009, y
proponer ademas aquellos otros proyectos priorizados y programados para los afos 2010 y
2011.

2.- ANTECEDENTES

El Acuerdo de 1 de abril de 2008 de la Junta de Gobierno Local, por el que se aprueba
el Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad de los Servicios del
Ayuntamiento de Mdstoles (2008-2011), establece en su apartado tercero que anualmente se
aprobara la programacion anual del Plan, que contendra, ademas, una Memoria que
incorporara los resultados obtenidos en la programacion y planificacion precedente, y que
sera remitida a la Junta de Gobierno Local.

Asimismo, en el apartado quinto de dicho acuerdo se establece que la Direccion de
Modernizacion y Calidad, adscrita al Area de Gobierno de Presidencia (actualmente
Vicealcaldia) sera la unidad organizativa encargada de dirigir la ejecucion e implantacion del
Plan Estratégico.

Finalmente, en el apartado sexto del mencionado acuerdo de la Junta de Gobierno
Local, se asigna al Comité de Seguimiento y Evaluacion del Plan de Modernizacion
Administrativa y Calidad de los Servicios la funcidon, entre otras, de establecer la
programacion y planificacion anual. En este sentido, se indica que dicho Comité, ha dado por
buena la evaluacion y programacion de los proyectos de modernizacion y calidad para los afos
2010-2011, que se recogen en este documento.

3- PRIORIZACION DE PROYECTOS DEL PLAN DE MODERNIZACION Y CALIDAD

Se mantiene la priorizacion de los proyectos establecidos en la programacion realizada
respecto al periodo 2008-2009, en la que se ha utilizado una metodologia especifica que
consiste en confrontar los proyectos entre si, otorgando 1 punto al “ganador” y 0 puntos al
“perdedor”. (Anexo l). El resultado es una jerarquizacion de los proyectos estratégicos' en
funcion de los puntos obtenidos, que se muestra en la tabla siguiente:

' La descripcién de los proyectos estratégicos se encuentra en el Plan de Modernizacién y Calidad.
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Cod PROYECTO ESTRATEGICO PUNTOS  "ROR TIPO
PRIORIDAD
31 Imagen Corporativa 34 1 Alta
35  Difusion directa 33 2 Alta
34  Campana publicitarias 32 3 Alta
32  Publicaciones 31 4 Alta
12  Estructuray funciones 30 5 Alta
01  Guias de servicios 29 6 Alta
14  Catalogo de procedimientos 28 7 Alta
22 Gestion por procesos 27 8 Alta
15  Normalizacion , simplificacion 26 9 Alta
33 Encuentros y Jornadas 25 10 Alta
16  Informatizacion procedimientos 24 11 Alta
10  Mostoles Opina 23 12 Alta
29  Registro telematico 22 13 Alta
04  Sistema de informacion 21 14 Alta
27  Contenidos y Portal de servicios 20 15 Alta
26  Adecuacion normativa Admon. Electronica 19 16 Alta
11 Cambio organizativo 18 17 Media
07 Informacion telefonica integrada 17 18 Media
09  Tramites telematicos 16 19 Media
02  Garantia juridica Administracion Electronica 15 20 Media
06  Atencion al ciudadano homogénea 14 21 Media
08  Tramites telefonicos 13 22 Media
05  Sugerencias y reclamaciones 12 23 Media
13 Estudio de gestion 11 24 Media
21 Diagnostico 10 25 Media
28  Firma electronica 9 26 Media
30 Servicios “online” 8 27 Baja
02  Creacion del SAC 7 28 Baja
17  Comision de Calidad 6 29 Baja
23 Cartas de servicios 5 30 Baja
19  Plan de Formacion 4 31 Baja
20  Acciones formativas 3 32 Baja
24 Modelo EFQM de Excelencia 2 33 Baja
25 Normas ISO 1 34 Baja
18 Grupos de mejora 0 35 Baja




Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad Pagina 5 de 33

odernizacion

M MEMORIA DE GESTION, EVALUACION Y Junio 2010

g mm——— PROGRAMACION DE PROYECTOS

PARTE I:

GESTION Y EVALUACION DE PROYECTOS
(2008-2009)




Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad Pagina 6 de 33

odernizacion
M#ﬂw% MEMORIA DE GESTION, EVALUACION Y Junio 2010
&~ PROGRAMACION DE PROYECTOS

4- GESTION Y EVALUACION DE PROYECTOS 2008 -2009

4.1.- Programacion de proyectos

Para el periodo 2008-2009 se han acometido los siguientes proyectos, considerados de
prioridad ALTA segun el sistema de priorizacion adoptado. Se clarifica que los proyectos cuyo
comienzo esta previsto para un afio concreto y no sean sean concluidos en dicho afno seguiran
ejecutandose en los sucesivos hasta su finalizacion.

Cod PRI PROYECTO 2008 2009
31 1 Imagen Corporativa ]
35 2 Difusion directa I
34 3 Campafia publicitarias ]
32 4 Publicaciones ]
12 5 Estructura y funciones ]
01 6 Guias de servicios ]
14 7 Catalogo de procedimientos ]
2 8 [
15 9 Normalizacion , simplificacién ]
33 10 Encuentros y Jornadas ]
16 11 Informatizacion procedimientos ]
10 12 | Méstoles Opina ]
29 13 Registro telematico ]
04 14 | Garantia Juridica Administracion -
Electrénica
27 15 Contenidos y Portal de servicios ]
2% 16 | Adecuacion normativa Admon. -
Electrénica

En la programacion de proyectos para el periodo 2008-2009 se propuso que la Direccion
General de Gestion Tributaria del Ayuntamiento de Mostoles fuera la unidad administrativa en
la que se iniciara los proyectos piloto, y sin perjuicio de comenzar igualmente en otras areas
de gobierno/unidades de organizativas aquellos otros proyectos de modernizacion y cambio
que se consideren de interés.

En este sentido, consideramos que debe mantenerse esta prevision, pues opinamos que
dicha Direccion General reine una serie de caracteristicas que pueden posibilitar y facilitar la
ejecucion de los proyectos, ya que su personal, en general, mantiene una actitud favorable al
cambio y dicha unidad de gestion podria generar un gran valor afadido y efectos
multiplicadores en otras unidades de la estructura municipal.
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Igualmente, en el documento de programacion de proyectos para los afos 2008-2009, se
mencionaba la iniciativa de mejora del Titular del Organo de Apoyo a la Junta de Gobierno
Local, con relacion a la firma de los decretos unipersonales, que es aparentemente percibida
como un tramite que entorpece la eficacia de la actividad administrativa.

Por ello se establecia un Plan de mejora de la gestion de la firma de los 6rganos
unipersonales que, a partir de un diagnostico de la situacion actual, tendria por objetivo
mejorar los decretos de drganos unipersonales desde tres vertientes: la gestion, la técnica y
la formal.

No obstante lo anterior, dicho Plan esta estrechamente relacionado con la estrategia de
racionalizacion y simplificacion de procedimientos del Plan Estratégico de Modernizacion y
Calidad; y en concreto con los siguientes proyectos:

Proyecto:14_Manual o Catalogo de Procedimientos Administrativos
Proyecto:15_Normalizacion y simplificacion de procedimientos
Proyecto:16_Informatizacion de Procedimientos
Proyecto:22_Implantacion de la gestion por procesos

Por ello, entendemos, que sin perder de vista los objetivos, contenidos y propuestas de
dicho Plan, éste se integre en los proyectos anteriormente mencionados, especialmente el del
Manual descriptivo de procedimientos administrativos y el de la Implantacion de la gestion de
procesos.

4.2.- Descripcion, ejecucion y grado de desarrollo de proyectos

A continuacion se presenta una breve descripcion de los proyectos prioritarios del Plan
de Modernizacion y Calidad establecidos en la programacion de 2008-2009. Asimismo, se
indica el estado de ejecucién y grado de desarrollo del proyecto en cuestiéon, a modo de
Memoria de Gestion. Finalmente se menciona, en su caso, las acciones de mejora para la
realizacion futura o completa de cada proyecto estratégico.
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Creacion y difusidn de la imagen corporativa del plan de modernizacién y
calidad

cob Proyecto Prioridad Ao

31 Creacion y difusién .de l'a’imager! corporativa 1 2008
del plan de modernizacion y calidad.

DESCRIPCION

Se pretende el disefo, creacion y difusion de la imagen corporativa del plan
estratégico de modernizacion y calidad de los servicios. Con ello se quiere vincular
un logo o “imagen” con todas las actividades, folletos, documentacion etc., que se
utilice en el desarrollo del Plan.

ESTADO DE EJECUCION

de Modernizacion

La imagen corporativa del Plan Estratégico de Modernizacion
y Calidad se muestra en la figura de la izquierda. Ha sido
elaborado por el Gabinete de Disefio Grafico adscrito a la
Vicealcadia del Ayuntamiento de Mostoles, y es la imagen
que se esta utilizando en aquellos documentos relacionados
con la ejecucion o desarrollo del Plan Estratégico.

Plan Estratégico

y Calidad

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

No hay necesidad de acciones de desarrollo y mejora, pues este proyecto esta
finalizado en su totalidad
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a Acciones de difusién directa

cob Proyecto Prioridad Afio
35 | Acciones de difusién directa 2 2008
DESCRIPCION

Se incluiran bajo esta denominacion todas aquellas acciones que permitan el
contacto personal e individualizado del Ayuntamiento de Mostoles con los
ciudadanos destinatarios de los servicios: buzoneo institucional, reuniones
informativas con asociaciones vecinales, etc.

ESTADO DE EJECUCION

== BRN = Elplan de Modernizacion y Calidad ha sido presentado

| 1% en todos los Consejos de distrito, en los cuales estan

Plan Estratigioo de e Fepresentados las asociaciones vecinales. Asimismo,
lernizacion

Administrativa y Calidad [EUR=REI" se hizo entrega del primer Boletin de Comunicacion y
iodastinapdan e una copia de las transparencias de las presentaciones

Ayuntamiento de B ¢
e GesTIon del Plan, que explicaban los objetivos, estratégicas y

proyectos de modernizacion y cambio.

AREA DE GOBLERNO DE PRESIDENCIA

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Entendemos que la comunicacion y difusion del Plan ha sido suficiente. No obstante,
se podran realizar aquellas otras acciones que, segln las circunstancias concretas,
se consideren oportunas para una mejor difusion y conocimiento de los avances de
los proyectos.
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J
.jfl Campaiia de prensa, radio y television

cob Proyecto Prioridad Afo
34 | Campaiia de prensa, radio y television 3 2008
DESCRIPCION

Se elaboraran diferentes campanas en los medios de comunicacion, para dar a
conocer y explicar los objetivos y proyectos de modernizacion y calidad. Asimismo,
se proporcionara informacion en diferentes soportes sobre los avances y desarrollo
del Plan Estratégico.

ESTADO DE EJECUCION

El Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad se presentd a
los medios de comunicacion el 20 de mayo de 2008, con el
titular de: “El Ayuntamiento de Mdstoles presenta un plan para
modernizar el funcionamiento de la Administracién y la calidad
de los Servicios Publicos”.

Asimismo, se han elaborado diferentes Notas de Prensa
redactadas por el Gabinete de Comunicacion Mostoles, y
relacionadas con algunos de los proyectos del Plan, como por
ejemplo, la Guia de Servicios del ciudadano.

La revista Tramite Parlamentario ha realizado una entrevista al Vicealcalde,
Daniel Ortiz, sobre los objetivos y contenidos del Plan Estratégico de Modernizacion
y Calidad.

Se ha elaborado un Boletin de Comunicacion en el que se ha explicado la finalidad
del Plan estratégico, asi como su estructura, objetivos y proyectos de
modernizacion y cambio.

También se ha disefiado y creado un Blog sobre los avances de los proyectos
establecidos en el Plan de Modernizacion, en el que ademas se ha incorporado
diferentes espacios de informacion y comunicacion, tales como normativa interna,
documentos, enlaces de interés etc. (http://modernizacionycalidad.blogspot.com).

Por Ultimo, en http://twitter.com/AytoMostDMyC se puede seguir las novedades
relacionadas con los proyectos de mejora y calidad.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Consideramos que existen y se utilizan suficientes mecanismos y herramientas de
comunicacion de los avances del Plan de Modernizacién y Calidad.
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J! Publicaciones de difusion interna

cob Proyecto Prioridad Afio
32 | publicaciones de difusién interna 4 2008
DESCRIPCION

Se elaboraran diferentes materiales de difusion entre los empleados publicos, con el
fin de mejorar la comunicacion interna. Se proporcionara informacion, en diferentes
soportes (papel, documento electrénico, CD, etc.) sobre los avances y desarrollo del
plan de modernizacion y calidad.

ESTADO DE EJECUCION

g == Con relacion a este proyecto, se ha creado un CD de
Plon Estatégioo de Modermizodén. | Contenidos, con los siguientes documentos:

Administrativa y Colidod de los Servicios

Decreto de competencias de la Direccion de
Modernizacion y Calidad

- Propuesta de Resolucion sobre el Plan de Modernizacion
y Calidad

- Acuerdo de la Junta de Gobierno Local

- Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad

- Programacion anual de proyectos

- Boletin de Mejora y Calidad

- Presentacion del Plan a los Servicios

Se ha realizado un Boletin de Comunicacion Interna, con el proposito de explicar

de forma clara los objetivos, lineas estratégicas y proyecto de modernizacion y
calidad.

Posteriormente, se ha creado un Blog sobre los avances referidos al del Plan
Estratégico. (http://modernizacionycalidad.blogspot.com) y, por dltimo, una
cuenta en Twitter para que los interesados puedan seguir puntualmente las
novedades http://twitter.com/AytoMostDMyC

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Consideramos que existen y se utilizan suficientes mecanismos y herramientas de
comunicacion interna para informar de los avances y novedades del Plan de
Modernizacion y Calidad.
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J! Elaboracion de la estructura organica y funcional

cob Proyecto Prioridad Ao

12 Elabgracién de la estructura organica y 5 2008
funcional

DESCRIPCION

Mediante principios y criterios de disefo de estructuras organizativas y previa
consulta, analisis y colaboracion de las diferentes unidades de gestion de las areas
de gobierno, se elaborara la estructura organica y funcional de las diferentes
concejalias y unidades administrativas del Ayuntamiento de Modstoles.

ESTADO DE EJECUCION

Se han establecido los criterios de disefio de la
estructura técnico-administrativa del Ayuntamiento
de Mostoles, que contempla la existencia de areas,
servicios o departamentos, unidades de gestion y
equipos de trabajo.

Estos criterios de disefio se han aplicado a la
Direccion General de Gestion Tributaria vy
también al Departamento de Recursos Humanos.

Asimismo, se ha elaborado un borrador de estructura organizativa de la Concejalia
de Deportes y de la Asesoria Juridica, si bien el proyecto no ha sido todavia
concluido.

GRADO DE DESARROLLO

_| 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

Este proyecto se ira realizando conjuntamente con el proyecto de definicion de los
procesos de cada concejalia/unidad administrativa. De este modo, a partir de la
informacién que proporcione la definicion de la gestion de los servicios desde un
enfoque de procesos, se estara en mejores condiciones de analizar y diagnosticar la
estructura organica y funcional de cada unidad administrativa y proponer aquella
que se considere idonea segln los criterios de disefio organizacional establecidos
previamente.
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UJ Elaboracion de Guias de servicio

cob Proyecto Prioridad Aiio
01 | Elaboracién de Guias de Servicio 6 2008
DESCRIPCION

Con la denominacion de “Guias de servicios” o similar se elaboraran periédicamente
guias informativas con los directorios y servicios del Ayuntamiento de Mostoles,
como medio de informacion y acercamiento a sus ciudadanos

ESTADO DE EJECUCION

El proyecto denominado “Guia de servicios”
se refiere a un medio de informacion, en
soporte online o impreso, que tiene el
propésito de comunicar y orientar a los
ciudadanos de Mdstoles, de una forma clara y
concisa, sobre como solicitar informacion y
servicios, y realizar tramites municipales.

]
S A PRESENTACION
b GUIA SERVICIOS

pp uscin |
E=EE=e i :
n - Para la elaboracion de este Proyecto ha sido
necesaria la participacion y colaboracion de
todas las Areas de gobierno y de las unidades administrativas del Ayuntamiento de
Mostoles, elaborandose una ficha de recogida de informacion que fue
cumplimentada y revisada por los responsables de gestion de la administracion
municipal.

Una vez concluida la fase de recogida de datos, se ha disefado la estructura de la
Guia de servicios y se han incorporado los contenidos en soporte online para
facilitar la actualizacion permanente de los mismos y el acceso de los ciudadanos a
dicha Guia.

La Guia se estructura en cuatro apartados: 1) La Ciudad de Mostoles; 2)
Organizacion administrativa; 3) Tramites y servicios; y 4) Otra informacion

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Si bien este proyecto esta realizado en su totalidad, es necesario establecer un
procedimiento de actualizacion de contenidos y mantenimiento online. También
serda necesario relacionar los servicios de la Guia con aquellos que se puedan
realizar electronicamente. Por (ltimo, consideramos conveniente establecer
medidas concretas de comunicacion y difusion entre los ciudadanos de la Guia de
servicios.
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1‘1 Manual o Catalogo de Procedimientos

cob Proyecto Prioridad Afio
14 | Manual o Catalogo de procedimientos 7 2008
DESCRIPCION

Se elaborara un catalogo o relacion de procedimientos, debidamente clasificados y
diagramados, que facilite, no solo la informacién al ciudadano, sino también la
gestion interna de las diferentes unidades organizativas de las areas de gobierno.

ESTADO DE EJECUCION

Este proyecto se esta siendo realizado bajo la direccion de José
Lopez Vina, Secretario del Ayuntamiento de Méstoles, y con la
asistencia y asesoramiento de la Direccion de Modernizacion y
Calidad. El proyecto se ha dividido en dos partes:

= Catalogo de Procedimientos Administrativos
= Manual descriptivo de Procedimientos Administrativos

El Catalogo de Procedimientos Administrativos es la relacion de
los “tipos de procedimientos” que se tramitan en la Administracion Municipal de
Mostoles, con indicacion del organo gestor del expediente, el plazo maximo de
resolucion y notificacion, asi como los efectos juridicos de la no resolucion y
notificacion en plazo. Dicho Catalogo ha sido ya aprobado por Junta de Gobierno de
fecha 29 de junio de 2010.

El Manual descriptivo de procedimientos contendra, ademas de las
determinaciones del Catalogo, la normativa aplicable, el instructor del
procedimiento, los tramites y requisitos exigidos, la documentacion necesaria, los
modelos normalizados y el 6rgano competente.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

El Catalogo de procedimientos administrativos ha sido ya aprobado, por lo que sera
preciso su actualizacion permanente, segun la adecuacién normativa necesaria y la
incorporacion, en su caso, de nuevos tipos de procedimientos.

En cuanto al Manual descriptivo, existe ya una propuesta de proyecto de la
Secretaria General, que comenzara en el mes de septiembre de 2010. Este proyecto
se realizara simultaneamente con el proyecto de Definicion de procesos. De este
modo el Manual tendra una orientacion de garantia juridica de los ciudadanos y la
definicion de procesos se enfocara hacia la eficacia organizativa.
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! ! Implantacion de la gestion por procesos

cob Proyecto Prioridad Afio
22 | Implantacion de la gestion por procesos 8 2008
DESCRIPCION

Se implantara la gestion por procesos a partir de la identificacion en cada area de
gobierno de los procesos que gestiona cada unidad organizativa o administrativa, su
clasificacion y disefo de mapas de proceso. Todo ello servira, ademas, como apoyo
de los proyectos de racionalizacion y simplificacion administrativa.

ESTADO DE EJECUCION

MAPA DE PROCESOS DE PRIMER NIVEL DEL AYUNTAMIENTO D MosToies [N iem

Se ha elaborado la Planificacion del Proyecto y existe
un documento explicativo del mismo. En septiembre de
2010, se iniciara la definicion de los procesos de
aquellas concejalias/unidades administrativas que se
consideren prioritarias.

Esta definicion se realizara simultaneamente a la
realizacion del Manual descriptivo de procedimientos
administrativos, que se realizara bajo la direccion del
Secretario del Ayuntamiento.

La definicion de proceso sera la base de la administracion electrénica, junto con el
necesario software especifico que se adquiera para la gestion de procesos o
expedientes administrativos.

Ya existen experiencias en la definicion de procesos en el ambito de la gestion de
los recursos humanos del Ayuntamiento de Mostoles, tales como:
- Proceso de seleccion de personal
- Proceso de gestion de la formacion
- Proceso de gestion de incidencias en la aplicacion informatica de Recursos
Humanos

GRADO DE DESARROLLO

_l 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

Durante los aflos 2010 y 2011 se iran definiendo todos los procesos de gestion de los
servicios puUblicos y tramites administrativos. Se tomara como base la Guia de
servicios y el Catalogo de procedimientos administrativos. La definicion de procesos
se realizara conjuntamente con el Manual descriptivo de procedimientos.
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I'J Normalizacion y simplificacion de los procedimientos

cob Proyecto Prioridad Aiio

15 Normalizacion y simplificacion de los 9 2009
procedimientos

DESCRIPCION

Una vez Inventariados los procedimientos administrativos, se priorizaran aquellos
que son objeto de normalizacion, simplificacion e informatizacion, en base a
criterios de relevancia para el ciudadano, complejidad, volumen, etc. Se trata de
un proceso de simplificacion administrativa y mejora en la gestion de los
procedimientos y de sus tramites, y revision de los mismos, eliminando obstaculos o
barreras administrativas innecesarias e implantando un sistema de gestion y
seguimiento de expedientes.

ESTADO DE EJECUCION

Respecto a este proyecto, sera necesario conocer
previamente los procedimientos existentes para su
posterior normalizacion y simplificacion. En este sentido ,
el Catalogo de Procedimientos Administrativos, aprobado
por la Junta de Gobierno Local de 29 de Junio de 2010,
permitira un primer inventario o relacion de
procedimientos que habra que normalizar y simplificar.

Por otro lado la identificacion de los servicios/tramites incluidos en la Guia de
Servicios al Ciudadano, nos permitira, asimismo, disponer de otra valiosa fuente de
informacion para inventariar dichos procedimientos

GRADO DE DESARROLLO

_| 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

La normalizacién y simplificacion de procedimientos sera posterior a dos proyectos
actualmente en curso, es decir: el Manual descriptivo de procedimientos
administrativos y la definicion de los Procesos de prestacion de servicios.
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JJ Encuentros y Jornadas

cob Proyecto Prioridad Afio
33 | Encuentros y Jornadas 10 2009
DESCRIPCION

Se organizaran encuentros y jornadas entre los empleados pUblicos sobre el ambito
o materia de modernizacion y calidad. Se presentaran ponencias sobre experiencias
concretas, externas o internas, de interés para los empleados.

ESTADO DE EJECUCION

El Plan de Formacion Continua 2009-2010 del Ayuntamiento
de Mostoles incluye una accion formativa denominada
“Jornadas sobre Experiencias en Mejora y Calidad de los
Servicios”. El objetivo es dar a conocer buenas practicas en
el ambito de la modernizacion administrativa, calidad y
‘ mejora de los servicios publicos.
Por otro lado, durante el afio 2009, se impartio dos ediciones del curso denominado
“Perfeccionamiento administrativo y gestion de expedientes”, dirigido a los
Directores de servicio o departamento y a los responsables de unidades de gestion
y/o tramitacion de expedientes administrativos. La modalidad de este curso fue
presencial y su duracion de 24 horas lectivas. En total asistieron 41 empleados
publicos.

La prevision es organizar durante el Gltimo trimestre del afio 2010 una tercera
edicion de este curso, afadiendo un modulo formativo sobre “Modernizacion y
calidad” y otro sobre “Administracion electronica”. En este sentido existe ya un
documento de planificacion y elaboracion de contenidos, que se ha realizado
conjuntmente por el Departamento de Personal, la secretaria General y la Direccion
de Modernizacion y Calidad.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Se organizara la Ill edicion del curso “Perfeccionamiento administrativo y gestion
de expedientes”. Asimismo, se planificara la “l Jornada sobre experiencias en
Mejora y Calidad de los servicios”
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“j Informatizacion de procedimientos

cob Proyecto Prioridad Aiio
16 | Informatizaciéon de procedimientos 11 2009
DESCRIPCION

Se seleccionara los procedimientos o fases que, o bien por su nimero, relevancia,
repercusion que tiene para ciudadano, o cualquier otro criterio, sean susceptibles
de informatizacion.

ESTADO DE EJECUCION

Este proyecto depende de la adquisicion y puesta en
marcha de una aplicacién informatica de Gestion de
Procesos o de expedientes administrativos. En este
sentido el area de Nuevas tecnologias esta realizando las
gestiones necesarias para la adquisicion de este software.

En todo caso, la informatizacion de los procesos y
procedimientos, en una fase posterior a la definicion,
redisefo y simplificacion de los mismos, objeto de los proyectos de Implantacion de
la Gestion por procesos y la elaboracion del Manual Descriptivo de procedimientos.

GRADO DE DESARROLLO

- 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

Adquisicion de una aplicacion informatica de Gestion de procesos o de expedientes
administrativos
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IU Méstoles Opina

cob Proyecto Prioridad Afio
10 | Méstoles Opina 12 2009
DESCRIPCION

Se establecera un sistema o método de recogida permanente de la opinion,
necesidades, demandas y/o expectativas de los ciudadanos de Mostoles en relacion
con los servicios publicos. Ello permitira el conocimiento de las necesidades,
demandas y grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios. Este
conocimiento se obtendra a través de encuestas, estudios, sistemas de sugerencias,
etc.

ESTADO DE EJECUCION

En el ambito de la elaboracion del Plan Estratégico Mdstoles, se ha
realizado una Encuesta de Percepcion Ciudadana, que ha servido
para conocer la opinion de los ciudadanos de Mostoles sobre su
ciudad y calidad de vida, asi como también para valorar los
servicios municipales.

Seglin esta encuesta se concluye, entre otras cuestiones, que , al menos un 67% de
los ciudadanos encuentran satisfactorias y adecuadas las actuaciones emprendidas y
desarrolladas por la Administracion municipal en el area de los servicios pUblicos
municipales.

GRADO DE DESARROLLO

ﬁl 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

Se estudiara la realizacion de otras encuestas generales y especificas por
Concejalias y/o servicios o unidades administrativas, de forma que se establezca un
conocimiento sobre el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
municipales, y que sirva de base para la adopcion de acciones de mejora.
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n Registro y notificaciones telematicas

cob Proyecto Prioridad Aiio
29 | Registro y notificaciones telematicas 13 2009
DESCRIPCION

Implantacion del registro y notificaciones telematicas, de acuerdo con las
especificaciones técnicas del sistema de tramitacion telematica previsto en los
proyectos de Administracion Electronica. Con la incorporacion de la Administracion
y la firma electrénica se pretende facilitar a los ciudadanos las comunicaciones con

la administracion, asi como el registro de documentos y escritos a través del
registro municipal virtual.

ESTADO DE EJECUCION

Con este proyecto los ciudadanos podran presentar
electronicamente solitudes y documentos con plena
garantia y eficacia juridica.

Actualmente, el area de Nuevas tecnologias e informatica

esta implementando el soporte tecnologico necesario para
hacer realidad este proyecto.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Se adquirira el software y hardware necesario para que los ciudadanos presenten
electronicamente documentos y solicitudes, integrandose con el Registro general de
documentos de entrada y salida
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U‘l Adaptacion normativa a la Ley de acceso electrénico a los ciudadanos

Proyecto Prioridad Ao

04 Adapta’\ci.én normaFiva a la Ley de acceso 14 2009
electroénico a los ciudadanos

DESCRIPCION

Adaptacion normativa precisa para la implantacion de la Administracion
electronica, proporcionando la necesaria seguridad juridica a los ciudadanos que
realicen sus gestiones a través de los nuevos medios tecnologicos.

ESTADO DE EJECUCION

del Reglamento Municipal de Procedimiento

l Administrativo, en concreto en su Titulo V, denominado

Directrices generales sobre la Administracién electronica.

Posteriormente, y por Resolucion del Concejal delegado de

Presidencia, se aprobo el Catalogo de modelos normalizados de

solicitud, que incluyen aquellas solicitudes que los ciudadanos

necesitan utilizar en sus gestiones presenciales y electronicas con la administracion
municipal de Mostoles.

| ~ Esta adaptacion normativa se ha producido en parte con la
aprobacion

Finalmente el Pleno de la Corporacion aprobé Ordenanza reguladora de la
Creacion de la Sede y Registro Electronico en la Administracion municipal de
Méstoles.

El objeto de esta Ordenanza es, por un lado, el establecer las condiciones de
creacion, el funcionamiento y los contenidos de la sede o sedes electrénicas del
Ayuntamiento de Mostoles y, por otro lado, crear el registro electrénico.

GRADO DE DESARROLLO

100%

ACCIONES

Segun se desarrolle el proyecto de administracién electronica se elaboraran aquellas
normas de adecuacion juridica que se consideren necdesarias.
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J)' ] Gestion de Contenidos y Portal Web
-

cob Proyecto Prioridad Aiio
27 | Gestion de contenidos y Portal de Servicios 15 2009
DESCRIPCION

Adquisicion y puesta en marcha de una Plataforma de gestion de contenidos o base
de datos que dara soporte a la publicacion automatica de contenidos que se
configuren dentro del sistema de informacion.

El portal de servicios actuara como elemento integrador de los procesos de gestion
interna y atencion ciudadana. Existiran servicios de informacion y transaccion.
Dicho portal actuara de contenedor de las aplicaciones que se pondran a disposicion
de los ciudadanos que necesitaran, para su utilizacion, un certificado de la clase
2CA que se podra obtener gratuitamente en el CERES a través de la FNMT.

ESTADO DE EJECUCION

esta implementando el soporte tecnolégico necesario para
hacer realidad este proyecto.

En este sentido , existe un proyecto sobre Modernizacion

de la Web municipal, que implica no solo la adquisicion de
hardware y soporte fisico necesario, incluida una nueva sede para el Centro de
Proceso de datos, sino también un nuevo disefio de la Web municipal, mas
interactivo y orientado a las gestiones de los tramites electronicos por los
ciudadanos.

- U ;i | Actualmente el area de Nuevas tecnologias e informatica

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

Adquisicion, puesta en marcha y desarrollo del proyecto del area de Nuevas
tecnologias denominado Modernizacion de la Web Municipal.
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’} b Proyectos de adecuacién tecnologica
w—l

cob Proyecto Prioridad Afio
26 | Proyectos de adecuacién tecnologica 16 2009
DESCRIPCION

Se estableceran una serie de proyectos cuya finalidad sera la adecuacion de la
gestion interna y los sistemas tecnoldgicos existentes a las obligaciones establecidas
por la Ley de acceso electronico de los ciudadanos a las Administraciones Plblicas.

ESTADO DE EJECUCION

El departamento de Nuevas tecnologias ha presentado un
informe denominado : “Andlisis de adecuacion a la Ley 11/2007
de Acceso Electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.
Infraestructura de Nuevas Tecnologias”.

Las actuaciones realizadas para preparar la implantacion de la
Ley 11/2007 han sido las siguientes:

S

a) Analisis de las necesidades tecnologicas,
b) Demostraciones de proveedores de tecnologia punta
c) Presentacion de proyectos a los fondos FEELS 2010

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

El Departamento de Nuevas tecnologias iniciara el proceso de adquisicion y puesta
en marcha de la infraestructura necesaria para cumplir el proyecto de adecuacion
tecnoldgica y posibilitar asi la tramitacion electronica de los servicios y/o tramites
municipales.
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4.3.- Resumen del grado de desarrollo de proyectos

A continuacion se presenta de forma grafica el grado de desarrollo (en una escala porcentual) de
los proyectos programados para los afos 2008-2009. Aquellos proyectos que no estan concluidos en su
totalidad, pasaran a formar parte de la programacion para el periodo 2010-2011.2

PROYECTO ‘ GRADO DE DESARROLLO

31.- Imagen Corporativa del Plan

35.- Acciones de difusion directa

34.- Campafna medios comunicacion

32.- Publicaciones de difusion interna

12.- Estructura y funciones

01.-Guias de servicios

14.- Manual o Catalogo de procedimientos

22.- Gestion por procesos

15.-Normalizacién y simplificacion

33.- Encuentros y Jornadas

16.- Informatizacion procedimientos

10.- Mostoles Opina

29.- Registro telematico

04.- Adaptacion normativa Admon. Electronica

27.- Contenidos y Portal de servicios

26.- Proyectos de adecuacion tecnoldgica

2 Los colores de los proyectos responden a los objetivos del Plan Estratégico de Modernizacién y Calidad:
Objetivo 1.- Atencion integral al ciudadano, Objetivo 2.- Organizacion administrativa; Objetivo 3.- Calidad de los
servicios; Objetivo 4.- Administracion electronica; Objetivo 5.- Comunicacion e implicacion
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PARTE II:

PROGRAMACION DE PROYECTOS
(2010-2011)
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5- PROGRAMACION DE PROYECTOS 2010 -2011

5.1.- Programacion de proyectos

Para el periodo 2010-2011 se abordaran los siguientes proyectos, considerados de prioridad ALTA.
Los proyectos programados para el periodo 2008-2009 que han sido iniciados, pero se encuentran
todavia ejecutandose, se incorporaran a la planificacion de los afios 2010-2011.

‘ Cod ‘ ORI ‘ PROYECTO ‘ 2010 ‘ 2011
| 22 | 1 | Gestion por procesos

| 14 | 2 | Manual descriptivo de procedimientos

| 15 | 3 | Normalizacién , simplificacién

| 26 | 4 | Proyectos de adecuacion tecnologica

| 29 | 5 | Registro electrénico y notificaciones

| 27 | 6 | Contenidosy Portal de servicios

| 28 | 7 | Tecnologia de Firma Electrénica

| 16 | 8 | Informatizacion procedimientos

| 30 | 9 | “Méstoles tramita”

| 9 | 10 | Servicios de informacion y tramitacion telematica
| 33 | 11 | Encuentros y Jornadas

| 04 | 12 | Adaptacion normativa Administracion Electrénica
| 10 | 13 | Méstoles Opina

| 12 | 14 | Estructuray funciones

| 24 | 15 | Evaluacion de la Calidad

5.3.- Descripcion de proyectos

A continuacion se presenta una breve descripcion de los proyectos prioritarios del Plan de
Modernizacion y Calidad establecidos en la programacion de 2010-2011.

cob Proyecto Prioridad Afio
22 | Implantacién de la gestion por procesos 1 2010
DESCRIPCION

Se implantara la gestion por procesos a partir de la identificacion en cada area
de gobierno de los procesos que gestiona cada unidad organizativa o
administrativa, su clasificacion y disefio de mapas de proceso. Todo ello servira,
ademas, como apoyo de los proyectos de racionalizacion y simplificacion
administrativa.
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cob Proyecto Prioridad Afio
14 | Manual descriptivo de procedimientos 2 2010
DESCRIPCION

Se elaborara un catalogo o relacion de procedimientos, debidamente clasificados y
diagramados, que facilite, no solo la informacion al ciudadano, sino también la
gestion interna de las diferentes unidades organizativas de las areas de gobierno.

cob Proyecto Prioridad Aio

15 | Normalizacién y simplificacion de 3 2010
procedimientos

DESCRIPCION

Una vez Inventariados los procedimientos administrativos, se priorizaran aquellos
que son objeto de normalizacion, simplificacion e informatizacion, en base a
criterios de relevancia para el ciudadano, complejidad, volumen, etc. Se trata de
un proceso de simplificacion administrativa y mejora en la gestion de los
procedimientos y de sus tramites, y revision de los mismos, eliminando obstaculos o
barreras administrativas innecesarias e implantando un sistema de gestion vy
seguimiento de expedientes.

cob Proyecto Prioridad Afio
26 | Proyectos de adecuacion tecnologica 4 2010
DESCRIPCION

Se estableceran una serie de proyectos cuya finalidad sera la adecuacion de la
gestion interna y los sistemas tecnoldgicos existentes a las obligaciones establecidas
por la Ley de acceso electronico de los ciudadanos a las Administraciones PUblicas.
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cob Proyecto Prioridad Afio
29 | Registro electrénico y notificaciones 5 2010
DESCRIPCION

Implantacion del registro y notificaciones telematicas, de acuerdo con las
especificaciones técnicas del sistema de tramitacion telematica previsto en los
proyectos de Administracion Electronica. Con la incorporacion de la Administracion
y la firma electrénica se pretende facilitar a los ciudadanos las comunicaciones con

la administracion, asi como el registro de documentos y escritos a través del
registro municipal virtual.

cob Proyecto

Prioridad Ao

27 | Contenidos y Portal de Servicios 6 2010

DESCRIPCION

Adquisicion y puesta en marcha de una Plataforma de gestion de contenidos o base
de datos que dara soporte a la publicacion automatica de contenidos que se
configuren dentro del sistema de informacion.

El portal de servicios actuara como elemento integrador de los procesos de gestion
interna y atencion ciudadana. Existiran servicios de informacion y transaccion.
Dicho portal actuara de contenedor de las aplicaciones que se pondran a disposicion
de los ciudadanos que necesitaran, para su utilizacion, un certificado de la clase
2CA que se podra obtener gratuitamente en el CERES a través de la FNMT.

cob Proyecto

Prioridad Ano

28 | Tecnologia de firma electrénica 7 2010

DESCRIPCION

Se pretende ofrecer a los ciudadanos un mecanismo para identificarse ante la

Administracion de una forma segura, fiable y que garantice la validez legal de las
transacciones telematicas.
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cob Proyecto

Prioridad Ano

16 | Informatizacion de procedimientos 8 2010

DESCRIPCION

Se seleccionara los procedimientos o fases que, o bien por su nimero, relevancia,

repercusion que tiene para ciudadano, o cualquier otro criterio, sean susceptibles
de informatizacion.

cob Proyecto

Prioridad Ao

30 | “Mostoles tramita” 9 2010

DESCRIPCION

Se abordara los servicios de atencion ciudadana “on line”, bajo el epigrafe de
“Mostoles tramit®@. Los ciudadanos podran acceder a la “Carpeta Ciudadana”, en
la que podran encontrar dos grandes bloques de servicios:

a) Servicios encaminados a la consulta de los sistemas de informacion del
Ayuntamiento en base al parametro de DNI del certificado digital que
posea el ciudadano (certificado de la clase 2CA de la FNMT)

b)

Servicios de informacion o solicitud de un tramite sin certificado digital

cob Proyecto

Prioridad Ao

9 Servichs de informacion y tramitacion 10 2010
telematica
DESCRIPCION

Necesidad de que el portal Web del Ayuntamiento sea un canal de atencion
ciudadana, prestador de servicios de informacion, comunicacion, tramitacion y
participacion de los ciudadanos de Mostoles.

Para la prestacion de los servicios de informacion al ciudadano sera preciso contar

con una Base de datos de Informacion (Gestor de Contenidos) Corporativa completa
y permanentemente actualizada.
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cob Proyecto Prioridad

ARo

33 | Encuentros y jornadas 11 2010

DESCRIPCION

Se organizaran encuentros y jornadas entre los empleados pUblicos sobre el ambito

o materia de modernizacion y calidad. Se presentaran ponencias sobre experiencias
concretas, externas o internas, de interés para los empleados.

cob Proyecto

Prioridad Ao

04 Adaptelxci'én normativa de la administracion 12 2010
electrénica

DESCRIPCION

Adaptacion normativa precisa para la implantacion de la Administracion
electronica, proporcionando la necesaria seguridad juridica a los ciudadanos que
realicen sus gestiones a través de los nuevos medios tecnologicos.

cob Proyecto

Prioridad Ao

10 | Méstoles opina 13 2010

DESCRIPCION

Se establecera un sistema o método de recogida permanente de la opinion,
necesidades, demandas y/o expectativas de los ciudadanos de Mostoles en relacion
con los servicios publicos. Ello permitird el conocimiento de las necesidades,
demandas y grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios. Este

conocimiento se obtendra a través de encuestas, estudios, sistemas de sugerencias,
etc.
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cob Proyecto Prioridad

ARo

12 Elabgracién de la estructura organica y 14 2010
funcional

DESCRIPCION

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

cob Proyecto

Prioridad Ao

24 | Evaluacion de la calidad de los servicios 15 2010

DESCRIPCION

Se establecera un sistema de evaluacion de la calidad de los servicios. Con ello se
pretende conocer los niveles de calidad de nuestra Institucion en la prestacion de
los servicios y formular acciones de mejora a partir de sus resultados.Se podra
utilizar para realizar la primera autoevaluacion el Marco Comun de Evaluacion
(CAF, siglas en ingles de Common Assessment Framework), como herramienta de
autoevaluacion expresamente concebida para las organizaciones puUblicas, y que
incorpora las principales caracteristicas del Modelo EFQM.
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ANEXO

Sistema de priorizacion de proyectos de
Modernizacion y Calidad
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PROYECTOS

31 | Imagen Corporativa
35 | Difusion direda

34 | Campafia publiditarias
32 | publicaciones

12 [Estrudtura y fundones
1 |Guias de servidos

14 | Catdlogo de procedimientos
22 | Gestion por procesos

15 [ Nomalizadién , simplificadion

33 |Encuentros y Jomadas

16 | Informatizacion procedimientos | 0

10 |Mdstoles Opina

29 | Registro telemético

4 |Garantia juridica Administracion

27 | Contenidos y Portal de servidos| 0

26 | Proyectos de adecuadén nomat] 0

11 | Cambio organizativo

7 |Informadon telefonica integradd o

9 |Tramites telematicos

3 [Sistema de Informadion
6 |Atendon al dudadano

8 [Tramites telefonicos

5 |Sugerendas y redamadones
13 | Estudio de gestion

21 | Diagndstico

28 |Frma eledrénica

30 |Senvidos “online”

2 |Greaddn del SAC

17 | Comision de Calidad

23 | Cartas de servidos
19 |Plan de Formadon

20 | AcGiones formativas

24 |Modelo EFQM de Excelendia

25 |Normas ISO

18 |Grupos de mejora




