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Presentacion

La modernizacion administrativa y la calidad de los servicios del Ayuntamiento de Mdstoles es
un objetivo prioritario del actual equipo de gobierno, que pretende transformar la
organizacion y gestion municipal, hacia la mejora continua, adaptandose a las necesidades de
las personas de la ciudad de Méstoles.

Han sido ya varias las iniciativas y actuaciones orientadas a la modernizacion administrativa.
Por ejemplo, la apertura de los horarios de informacién y registro por las tardes y las
mafianas de los sabados; la creacion de la Oficina de Atencion al Contribuye; el disefio y
mantenimiento de un nuevo sitio Web corporativo; la ampliacion de las competencias de las
Juntas de Distrito, o la aprobacién del Reglamento Organico Municipal, que ha supuesto un
importante hito en el impulso modernizador de nuestro Ayuntamiento de Mdéstoles.

Sin embargo, es necesario continuar trabajando e impulsando el proceso de modernizacién y
calidad, pero desde una perspectiva mas global, coherente y ordenada. Y a ello responde,
este primer PLAN ESTRATEGICO DE MODERNIZACION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS. En efecto, la necesidad de concretar, coordinar, planificar y dimensionar
adecuadamente el proceso de modernizacién y cambio, se debe traducir en la definicion de
un marco en el que tengan cabida todas las iniciativas de las distintas Areas de Gobierno,
donde se debatan, consensuten y prioricen actuaciones para lograr ese ambicioso objetivo de
mejora continua y calidad de los servicios publicos del Ayuntamiento de Méstoles.

Ahora bien, para sacar adelante este proyecto no debemos olvidar que el éxito de cualquier
esfuerzo colectivo no es fruto del esfuerzo de unos pocos, de un equipo de gobierno y de su
Alcalde; el éxito de este Plan serd -sin duda- consecuencia de la suma de los esfuerzos
individuales de todas y cada una de las personas que forman parte de la plantilla de nuestro
Ayuntamiento.

Por ello os pido, desde ahora, vuestra necesaria implicacion profesional y personal en este
ambicioso reto de cambio y mejora, asi como el esfuerzo colectivo de todas las areas de
gobierno, directores de servicios, responsables de unidades gestion, representantes sindicales
y empleados publicos, y asi, todos juntos, trabajar por y para los ciudadanos de Mdstoles.

Daniel Ortiz Espejo
Segundo Teniente de Alcalde y Concejal de Presidencia
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RESUMEN EJECUTIVO

Se presenta el ““Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad de los
Servicios del Ayuntamiento de Mdstoles (2008-2011)”, que pretende transformar la
organizacion y gestion municipal, orientdndola hacia la mejora continua de la calidad de
los servicios que se prestan a los ciudadanos de Mdstoles. Se establece la mision, vision
y valores que guiaran las actuaciones en esta materia. Se realiza un anélisis DAFO, y se
concreta los principios y ambitos de actuacion del Plan. Se formulan los objetivos para
lograr el reto estratégico de modernizacion, cambio y mejora continua, identificando
12 estrategias o lineas de actuacién, a las cuales se vinculan un total de 35 proyectos
especificos. Finalmente, se articulan los mecanismos de ejecucion y evaluacion del
Plan.
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1 INTRODUCCION

En los tiempos actuales, en los que se producen importantes cambios cientificos,
tecnoldgicos y sociales, el Ayuntamiento de Mdéstoles debe adaptarse continuamente a
este entorno cambiante, para dar respuesta eficaz a las necesidades, expectativas y
demandas de los ciudadanos.

En consecuencia, el Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad de los
Servicios del Ayuntamiento de Mostoles responde a la necesidad de planificar la
transformacion y desarrollo de su organizacion y gestién, orientandola a la satisfaccién
de las necesidades y expectativas ciudadanas. Para ello, nuestra entidad local debe
convertirse en una organizacion acorde con los tiempos actuales, moderna, abierta al
cambio, accesible, receptiva y proactiva; una organizacion que implique y motive a las
personas que la integran y que mantenga una actitud de revisibn permanente de sus
actuaciones con el fin de mejorarlas.

El Plan Estratégico es, ademas, un documento dindmico que se revisa anualmente
cuando se debe concretar la programacion de actuaciones del afio siguiente, y que se
actualiza en profundidad cada cuatro afios, ya que tanto la administracion municipal
como la sociedad a la que sirve estan en permanente cambio, modificandose las
circunstancias iniciales en que fue concebido.

En el proceso de reflexién estratégica se ha formulado la Misién, la Vision y los
Valores del Ayuntamiento de Mdstoles. Estos elementos se constituyen en los ejes
vertebradores del proceso de prestacion de los servicios publicos.

También se analiza la situacion actual del Ayuntamiento respecto a sus puntos
fuertes y débiles, y a las oportunidades y amenazas a considerar en la formulacion de las
estrategias y proyectos.

Posteriormente, se establecen los principios que inspiran todas las actuaciones del
Plan: universalidad, participaciéon, comunicacién, planificacion, descentralizacion y
desconcentracidn, cooperacion y colaboracion, compromiso y responsabilidad; asi como los
ambitos de actuacion o intervencién: ciudadanos, organizacion, procesos, Juntas de
distrito y normativo.

El Objetivo general del Plan es mejorar la interaccion de los ciudadanos de Mostoles
con su Ayuntamiento, incrementando su grado de satisfaccion con los servicios publicos y
aumentando su calidad de vida y su bienestar social.

El Plan establece 5 objetivos estratégicos que, sintéticamente expuestos, se
concretan en :

Mejorar la atencion e informacién al ciudadano;

Mejorar la organizacién administrativa y los procesos de trabajo;
Implantar sistemas y técnicas de calidad de los servicios;

Promover proyectos relacionados con la administracién electrénica
Intensificar la comunicacion interna y externa.

[ iy iy gy




- MARZO 2008
W’ AREA DE GOBIERNO DE PRESIDENCIA

EDICION: 1.1

Ayuniamiento defosioles

Plan Estratégico de Modernizacion

DR O D v Administrativa y Calidad de los Servicios Pagina 7 de 41

CAI IDAD

Para la consecucion de estos 5 objetivos el Plan se estructura en 12 estrategias
(lineas de actuacion) y 35 proyectos (medidas o planes de accion), en el horizonte
temporal 2008-2011.

Finalmente, se articulan los mecanismos de ejecucion, seguimiento y evaluacién del
Plan estratégico, proponiendo la metodologia de gestion de proyectos, estableciendo los
niveles de responsabilidad, la necesidad de programacidon anual y planificacion, la
posibilidad de incorporar proyectos pilotos y creando el Comité de seguimiento y
evaluacién del Plan estratégico.

José Enrique Diez Getino
Director de Modernizacion y Calidad
Coordinador de Recursos Humanos




- MARZO 2008
nl" AREA DE GOBIERNO DE PRESIDENCIA

Ayuniamienio de Mosicles EDICION: 1.1
AYUBIGIIENO de 0! L, . . .
Plan Estratégico de Modernizacion
DR Y Administrativa y Calidad de los Servicios Pagina 8 de 41
CAI IDAD

2 VISION, MISION, Y VALORES

2.1. MISION

Un planteamiento estratégico sobre modernizacion y calidad, implica reflexionar
sobre la Mision del Ayuntamiento de Méstoles, que es lo que justifica su propia existencia.
En este sentido, la misién es la expresion de la razén de ser, su proposito trascendente
como organizacion prestadora de servicios publicos.

En consecuencia, se declara la siguiente Misidn del Ayuntamiento de Méstoles:

Satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos de Méstoles mediante la
prestacion de servicios publicos de calidad, la participacion social y la gestion
eficiente de los recursos.

2.2. VISION

La Vision, en cambio, debe derivar de lo que se pretende ser, de la realidad
deseada, inspirando la direccion a seguir y sus planes. Por tanto, la vision es la respuesta a
cémo esta administracion desea ser y como quiere ser percibida en el futuro.

En la formulacion de la vision de éxito, ha de considerarse las perspectivas de los
diversos actores o agentes que intervienen: los concejales del equipo de gobierno, los
directivos y gestores de unidades administrativas, los empleados publicos y sus
representantes (érganos unitarios y secciones sindicales) y, por supuesto, los ciudadanos, la
auténtica razon de ser de nuestra administracion municipal.

En este sentido, se formula la siguiente Visién del Ayuntamiento de Moéstoles:

Llegar a ser un Ayuntamiento que sus ciudadanos valoren y aprecien por su
sensibilidad y actuacién orientada a la calidad de vida y bienestar social, mediante la
mejora continua de los servicios publicos.

2.3. VALORES

Los valores son los referentes conceptuales (éticos, normativos, actitudes, creencias,
convicciones, etc.) que orientan y describen el comportamiento de nuestra Institucion y
las personas que la integran.
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Los valores del Ayuntamiento de Mdstoles mediante los cuales desarrollara su visiéon y
mision son los siguientes:

- Orientacion de servicio al ciudadano
- Objetividad y transparencia

- Participacion social y colaboracién

- Liderazgo y trabajo en equipo

- Responsabilidad e integridad

- Eficacia y eficiencia
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3 MATRIZ DAFO

A continuacién se concreta el conjunto de puntos criticos que configuraran la Matriz
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) que se han identificado como
relevantes para el Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad, con el
horizonte temporal de 2008-2011.

3.1.- FORTALEZAS

Se entiende por fortalezas aquellos factores internos propios del Ayuntamiento de
Mostoles que pueden favorecer el cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico.

La tabla que se presenta a continuacion recoge el resumen de factores identificados
como fortalezas. Una valoracion entre 1 y 3 indica la importancia que pueden tener como
aspectos favorecedores para la consecucion de los objetivos del Plan.

La breve explicacion con que concluye este apartado de fortalezas pretende ayudar a
comprender el alcance y relevancia de cada una de ellas en el &mbito del Ayuntamiento.

FORTALEZAS IMPORTANCIA

| Consenso sobre la necesidad de modernizacion y cambio | 3
| Compromiso politico de impulsar iniciativas de mejora |
| Liderazgo, cohesion y estabilidad politica |
| Alta participacion ciudadana |
I
I
I

| Aplicacion del Régimen Juridico de Gran poblacion
| Existencia de una Direccion de Modernizacion y Calidad
| Alto grado de entendimiento y dialogo sindical

N[ Wl = NN W

®  Consenso sobre la necesidad de modernizacién y cambio.- Se considera como
fortaleza la opinion generalizada de necesidad de un cambio hacia posiciones y
objetivos que modernicen la administracién municipal. Ello significa que se
comprende la necesidad de un cambio, por lo que las iniciativas de mejora pueden
ser apoyadas por la existencia de esta visién compartida.

®  Compromiso politico de impulsar iniciativas de mejora.-.Cualquier iniciativa de
mejora de gestion debe contar con el apoyo decidido de los concejales del equipo
de gobierno. En este sentido existe el compromiso politico de elaborar un Plan de
Modernizacion y Calidad de los Servicios. Por tanto, entendemos como fortaleza la
voluntad, compromiso e implicacién en el proyecto del gobierno municipal
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Liderazgo, cohesién y estabilidad politica.- Existe actualmente una alta cohesion
y estabilidad politica, bajo un liderazgo muy consolidado, por lo que entendemos
una fortaleza para iniciar proyectos de cambio y modernizacion.

Alta _de participacion ciudadana.- La alta participacién ciudadana, canalizada
principalmente a través de los Consejos de Barrio y Juntas de Distrito, supone la
existencia de una cultura de participacion, colaboracion y dialogo social que
favorecera indudablemente los proyectos estratégicos que se ejecuten.

Aplicacién _del Régimen Juridico _de Gran poblacion.- Las posibilidades de
organizacion y flexibilizacién en la gestion han aumentado con este nuevo régimen
juridico, por lo que la accién del gobierno se refuerza, redundando positivamente
en la necesaria agilidad para la toma de decisiones.

Existencia de una Direccion de Modernizacion y Calidad.- La existencia de esta
direccién en la estructura organizativa permitir4 trabajar desde una perspectiva
mas global, coherente, coordinada y profesional. Dicha unidad administrativa
actuara como motor del cambio, siendo su mision, por tanto, liderar, impulsar,
planificar, coordinar y asesorar todas las iniciativas y actuaciones de modernizacién
administrativa y calidad de los servicios publicos.

Alto grado de entendimiento vy didlogo sindical.- Existe actualmente una relacién
altamente positiva de didlogo y entendimiento con las secciones sindicales, por lo
que los proyectos de mejora pueden iniciarse esperando la colaboracién y
participacion de los representantes de los empleados publicos.

3.2.- DEBILIDADES

Como contrapunto a las fortalezas, se entiende por debilidades el conjunto de
factores internos propios del Ayuntamiento de Mostoles que pueden dificultar el
cumplimiento de sus objetivos.

La tabla que se presenta a continuacién recoge el resumen de factores identificados
como debilidades. Una valoracion entre 1y 3 indica la importancia que pueden tener como
aspectos que dificultan la consecucién de los objetivos del Plan Estratégico.

La breve explicacién con que concluye este apartado de debilidades pretende ayudar
a comprender el alcance y relevancia de cada una de ellas en el ambito del Ayuntamiento.

DEBILIDADES IMPORTANCIA

| Insuficiente profesionalizacién de la direccién y gestion | 3
| Inexistencia de una cultura de cambio e innovacion | 2
| Burocratizacién e indefinicion de procesos y procedimientos | 1
| Indefinicion de estructura organica y funcional | 2
| Gran tamafio o dimension de la organizacion | 1
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Insuficiente profesionalizacién de la direccion y gestion.- Existe una carencia en
la aplicaciéon del concepto de gestor publico profesional. Ello puede dificultar los
proyectos, pues precisan de la participacion de los diferentes responsables, su
compromiso y utilizacién de técnicas de gestion profesionales.

Inexistencia _de una cultura de cambio e innovacion.- Si bien existe una
percepcion generalizada sobre la necesidad de cambio e innovacion, la realidad
indica que la resistencia a adoptar medidas de mejora es considerable, pues no
existe aun el suficiente nimero de experiencias positivas que generen una cultura
facilitadora de la mejora continua.

Burocratizacién e indefinicién de procesos y procedimientos.- La excesiva
burocracia y la indefinicion de procesos y procedimientos y, por consiguiente, su
normalizacion, puede dificultar o retrasar los proyectos estratégicos.

Indefiniciéon de estructura organica y funcional.- No existe una estructura
organica y funcional formalmente aprobada por el drgano competente, y adaptada
a las necesidades de los servicios. Por ello, se producen disfunciones que pueden
repercutir negativamente en la ejecucion de los proyectos del Plan.

Gran tamafio o dimension de la organizacién.- Las dimensiones de la
organizacion implican un gran trabajo por delante, por lo que las mejoras pueden
retrasarse en algunas areas de gobierno y/o unidades administrativas.

3.3.- OPORTUNIDADES

En el andlisis de oportunidades se identifican los factores externos al Ayuntamiento
de Méstoles y, por lo tanto, normalmente no controlables que pueden favorecer la
consecucion de sus objetivos.

La tabla que se presenta a continuacién recoge el resumen de factores identificados
como oportunidades. Una valoracion entre 1 y 3 indica la importancia que tienen como
aspectos que, en un marco de actuacion futuro, pueden facilitar la consecucién de los
objetivos del Plan Estratégico.

La breve explicacion con que concluye este apartado de oportunidades pretende
ayudar a comprender el alcance y relevancia de cada una de ellas en el ambito de la
administracién municipal.

OPORTUNIDADES IMPORTANCIA

Posibilidades de las nuevas tecnologias , la administracion ‘ 1
electrénica, etc.
| Apoyos y relaciones Institucionales | 2
| Experiencias y referentes excelentes de otras administraciones | 3
| Posibilidad de consultoria y asistencia técnica externa | 3
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®  Posibilidades de las nuevas tecnologias, la_administracién electrénica, etc.-
Las posibilidades de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion y su
aplicacion al ambito de la gestién de las administraciones publicas es una
oportunidad que debe aprovecharse de una forma proactiva. No s6lo mejora la
cantidad y calidad de los procesos de trabajo, sino que permite una relacién
interactiva con los usuarios (sean empleados o ciudadanos) posibilitando de forma
répida la informacién, el conocimiento y la tramitaciéon administrativa.

®  Apoyos y relaciones Institucionales.- Existe una excelente red de relaciones
institucionales y profesionales que favorecen el intercambio informativo,
opiniones, experiencias y, en general, el conocimiento relacionado con los
objetivos y proyectos estratégicos.

®  Experiencias_y referentes excelentes de otras administraciones.- Existen
experiencias pioneras en el ambito de la modernizacion, cambio y calidad de los
servicios, que se han convertido en referentes a tener en cuenta. El conocimiento
detallado de las mismas es una oportunidad que debe aprovecharse. Las visitas a
administraciones punteras para identificar los factores de éxito de la puesta en
marcha de sus proyectos se convierten en imprescindibles.

®  Posibilidad de consultoria y asistencia técnica externa.- Muchas iniciativas de
mejora pueden requerir el conocimiento especializado, metodologias vy
experiencias contrastadas en otras administraciones o entidades privadas. En este
sentido, existe la posibilidad de contratar consultoria externa y asistencia técnica
en aquellos &mbitos o proyectos que se consideren necesarios.

3.4.- AMENAZAS

Se concluye el analisis DAFO con la identificacién y valoracion de las amenazas, es
decir, aquellos factores externos al Ayuntamiento y, por lo tanto, normalmente no
controlables que pueden dificultar la consecucion de los objetivos que se marque.

Al igual que en los apartados precedentes, la tabla que se presenta a continuacién
recoge el resumen de factores identificados como amenazas. Una valoracién entre 1y 3
indica la importancia que se les otorga como aspectos que, en un marco de actuacién
futuro, pueden dificultar la consecucion de los objetivos del Ayuntamiento.

La breve explicacion con que concluye este apartado de amenazas pretende ayudar a
comprender el alcance y relevancia de cada una de ellas en el &mbito del Plan estratégico.

AMENAZAS IMPORTANCIA

| Incertidumbre por cambios normativos | 1

| Escasez de recursos econdmicos y financieros | 3

| Cambios en las tecnologias | 2
Evolucion de la sociedad a un ritmo superior al necesario para ‘ 1
adaptarse
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Incertidumbre por cambios normativos.- Los cambios normativos o legislativos, y
especialmente sus a veces poco claros contenidos, puede implicar una cierta
incertidumbre o indecision en determinadas materias, pudiendo quedar en
entredicho algunas de las medidas o actuaciones.

Escasez de recursos econdmicos y financieros.- Es sabido que los recursos
econdémicos y financieros son escasos. Ello implica la necesidad de priorizar los
mismos en funcidn de varios criterios. En la practica, puede significar la merma de
las posibilidades de ejecutar proyectos o incluso la imposibilidad misma de llevarlos
a cabo.

Cambios _en las tecnologias.- La rapida evolucion de las tecnologias puede
convertir en obsoleto lo que era pionero. Es preciso una vision proactiva para que
las dependencias tecnoldgicas y sus avances no comprometan los objetivos y los
proyectos de cambio, modernizacién y calidad.

Evolucién de la sociedad a un ritmo superior_al necesario para adaptarse. La
sociedad y su entorno se encuentran en una evolucion constante. Sin embargo, las
posibilidades de la administracién de adaptarse rapidamente a dicho cambio son
insuficientes. Ello puede generar un desfase entre las nuevas necesidades o
expectativas ciudadanas y la posibilidad de prestar los servicios publicos
considerando esos cambios.
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4 PRINCIPIOS Y AMBITOS

4.1. PRINCIPIOS BASICOS

Los principios basicos que han inspirado este Plan Estratégico que se presenta son los
siguientes:

®  Universalidad. Servicios publicos para todos, accesibles, sin exclusion,
discriminacién o marginacién de algun ciudadano o grupo de ciudadanos.

®  Pparticipacién. Didlogo permanente con los ciudadanos, agentes sociales vy
empleados publicos en las politicas de modernizacién y mejora.

®  Comunicacién. Establecimiento de canales de comunicacién, internos y externos,
que permitan disponer y compartir informacion entre los drganos administrativos,
unidades de gestion, los empleados publicos y los ciudadanos aprovechando las
nuevas tecnologias de informacion y comunicacion.

®  Planificacién. Implantacion y aplicacion de sistemas de integracion, coordinacion y
gestion que garanticen la eficacia, eficiencia y el aprovechamiento de los recursos
existentes.

®  Descentralizacion y desconcentracién. Transferir y delegar funciones, en la
perspectiva de un acercamiento del Ayuntamiento de Méstoles al ciudadano y una
agilizacion de la tramitacion administrativa.

®  Cooperacién y colaboracion. Optimizar los esfuerzos en la consecucién de los
objetivos del plan, reforzando la colaboracién y cooperacion entre las diferentes
areas de gobierno, 6rganos administrativos, servicios, departamentos y unidades de
gestion.

®  Compromiso y responsabilidad. Implicacion permanente y compromiso activo del
conjunto de areas de gobierno, responsables de unidades de gestién y empleados
publicos; medicion del cumplimiento de objetivos y exigencia de responsabilidad.

2. AMBITOS DE ACTUACION

Con la finalidad de lograr los objetivos del Plan Estratégico de Modernizacién
Administrativa y Calidad de los Servicios las actuaciones o proyectos se proyectaran sobre
distintos &mbitos:
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Ciudadanos. Como destinatarios de los servicios del Ayuntamiento de Mostoles,
debe facilitarse y agilizarse su relacion o interaccién con la administracion. Este
ambito de proyeccién tiene una doble vertiente: a) Adoptar de medidas tendentes
a mejorar la atencién e informacion de los ciudadanos a través de vias multicanal
(presencial, telefénica y telematica); y b) Favorecer la utilizacion de las
posibilidades de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion y la
Administracién Electrénica.

Procesos. Actuar sobre este ambito supone incidir en la identificacion, gestion,
revision y mejora de todos los Organos administrativos, areas de gobierno,
servicios, departamento o unidades de gestién, a través de sus procesos de
funcionamiento y prestacion de servicios. De este modo se pretende asegurar el
mejor ejercicio de sus competencias o funciones y un mejor y mas agil servicio a
los ciudadanos.

Organizacién. Racionalizar, mejorar y modernizar la organizacion, con el fin de
actualizar y adecuar la estructura a las funciones y servicios que debe prestar cada
Organo administrativo, servicio, departamento o unidad de gestién.

Juntas de distrito. Uno de los aspectos méas importantes de la denominada Ley de
grandes ciudades se refiere al impulso y desarrollo de la participacion ciudadana vy,
en concreto, a las Juntas de Distrito, que se configuran como érganos de gestién
desconcentrada. La modernizacién y mejora de las Juntas de distrito pretende
aproximar las politicas publicas y los proceso de participacién de los ciudadanos.

Normativo.- En este ambito se incluirén las actuaciones de elaboracion, revision y
adaptacioén de la normativa que resulte necesaria o precisa en aras de facilitar la
consecucién de los objetivos del Plan de Modernizacién Administrativa y Calidad de
los Servicios.
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5 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

La mision, visién, y valores del Ayuntamiento de Mdstoles constituyen su razén de ser
y determinan sus expectativas. Con el analisis de situacién se han identificado aquellos
aspectos internos y externos (Analisis DAFO) que pueden afectar al cumplimiento del Plan.
El proceso llega a su etapa de establecer el reto estratégico y sus objetivos para lograrlo.
A partir de la definicion de objetivos, las estrategias o proyectos indicaran cémo
alcanzarlos, programando anualmente las acciones, responsables, plazos, recursos e
indicadores.

Figura: Proceso de definicion de proyectos

=== ] | ANALISIS DEL ENTORNO
-
] AMENAZAS OPORTUNIDAD
:
1
1

VISION

FORTALEZAS AMENAZAS

1 ANALISIS INTERNO

3 OBJETIVOS
| |

| ESTRATEGIAS | | ESTRATEGIAS || ESTRATEGIAS

5.1. RETO ESTRATEGICO

Se formula el siguiente Reto Estratégico

RETO ESTRATEGICO

TRANSFORMAR LA ORGANIZACION Y GESTION MUNICIPAL HACIA LA MEJORA
CONTINUA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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5.2. DEFINICION DE OBJETIVOS

En el horizonte 2008-2011 el Ayuntamiento de Méstoles se plantea un objetivo
general y cinco objetivos especificos de caracter estratégico.

5.1.- Objetivo general

El Objetivo general del Plan es mejorar la interaccion de los ciudadanos de Méstoles
con su Ayuntamiento, incrementando su grado de satisfaccion con los servicios publicos y
aumentando su calidad de vida y su bienestar social.
5.2.- Objetivos estratégicos

El objetivo general se estructura en 5 objetivos estratégicos, que son luego

desarrollados mediante una serie de estrategias (lineas de actuacion estratégica) y
proyectos (planes de accion). Estos objetivos son los siguientes:

. Objetivo 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO. Mejorar la atencion e
e informacién al ciudadano, con la apertura e impulso de diferentes canales de
comunicacién, para favorecer la participacion y la transparencia informativa.

Objetivo 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA. Analizar y redefinir las actuales

L2 A4 o — . p

' € estructuras organizativas, procesos y procedimientos del Ayuntamiento de Méstoles,

L 4 mediante la simplificacion, normalizaciéon y automatizacion progresiva de los
procedimientos.

Objetivo 3: SISTEMA DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS. Formular, implantar,
mantener y desarrollar un sistema de calidad de los servicios publicos.

Objetivo 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA. Implantar, mantener y desarrollar las
posibilidades de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacion.

impliguen tanto a los empleados publicos en el compromiso de colaborar
activamente en los proyectos de modernizacion administrativa, como a los

ﬁ Objetivo 5: ACCIONES DE COMUNICACION E IMPLICACION. Adoptar medidas que
ciudadanos, en el conocimiento, participacién y utilizacion de los servicios.

5.3. RELACION DE ESTRATEGIAS

Dependiendo del nivel en el que se realiza la planificacion estratégica y la naturaleza
del proceso elegido por la organizacién, el concepto de estrategia puede adoptar
diferentes matices. Es preciso, por lo tanto, determinar en el ambito del Plan Estratégico
del Ayuntamiento de Mostoles qué se entiende por estrategia: nos referimos aqui a planes
que responden a la mision del Ayuntamiento y sirven para alcanzar sus objetivos. A cada
objetivo se asignan una o mas estrategias, que actian como guias de la Administracion
Local para lograrlo.
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No obstante, una estrategia puede contribuir al cumplimiento de mas objetivos que
aquel al que se haya asociado en primer término.

La relacion de estrategias del Ayuntamiento de Mdéstoles para el periodo 2008-2011 se
recoge en las paginas siguientes. Las estrategias se clasifican y agrupan de acuerdo con los
objetivos establecidos.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS
i | Objetivo 1: 1.1.- Mejora de la informacién y atencién integral del
a | ATENCION ciudadano
INTEGRAL AL 1.2.- Mejora de la atencidn presencial, telefonica 'y
CIUDADANO telematica

1.3.- Conocimiento de las demandas, expectativas y grado
de satisfaccién de los ciudadanos

@Y | Objetivo 2:
Y& | ORGANIZACION
ADMINISTRATIVA

. Racionalizacion de la organizacion administrativa
. Racionalizacién y simplificacion de procedimientos

NN
N -

@ Objetivo 3: 3.1. Creacidn de estructuras organizativas de calidad
CALIDAD DE LOS | 3.2. Formacién en sistemas y técnicas de calidad
SERVICIOS 3.3. Aplicacion de técnicas de calidad
Objetivo 4: 4.1. Adaptacion a la ley de acceso electrénico de los

> | ADMINISTRACION ciudadanos a la Administraciones Publicas
| ELECTRONICA 4.2. Implantacién de servicios de Administracién
electronica

ﬁ Objetivo 5: 5.1. Plan de Comunicacion Interna

: COMUNICACION 5.2. Plan de Comunicacion externa

E IMPLICACION
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6 PROYECTOS ESTRATEGICOS

Para alcanzar los objetivos del Plan, se han establecido una serie de estrategias vy,
asociadas a estas, un conjunto de lineas de accién que denominamos Proyectos
estratégicos.

El resultado final son 5 objetivos, 12 estrategias y 35 proyectos. Se pretende, asi,
alcanzar el reto estratégico de modernizacion, cambio y mejora de la administracion y la
calidad de los servicios del Ayuntamiento de Mdstoles.

La relacion de proyectos estratégicos del Ayuntamiento de Mostoles para el periodo
2008-2011 se recoge en las paginas siguientes.

Al igual que en el apartado anterior con respecto a los objetivos, hay que aclarar que
la numeracién con que se presentan no responde a ningun ejercicio de priorizacion, sino
que sirve para establecer un sistema de codificaciéon que facilite su blsqueda,
identificacion y asociacién a objetivos y estrategias.

Los proyectos se han clasificado y agrupado de acuerdo con los objetivos y las
estrategias establecidas.

La presentacion de los proyectos sigue la siguiente estructura:

a) Primero se presenta el objetivo especifico y su definicion
b) Después las lineas de actuacidn estratégica asociadas a los objetivos
c) Finalmente, para cada estrategia, una serie de proyectos concretos.

Los proyectos tienen asignado un nimero y una denominacién. Ademas se incorpora
una breve descripcion del contenido de cada proyecto para conocer el alcance y
delimitacion de los mismos.
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¥ Objetivo 1

El objetivo es acercar la administracién del Ayuntamiento de Méstoles al ciudadano,
mejorando la atencion e informacién en cualquiera de las formas de relacion (presencial,
telefénica y telematica) y para favorecer la participacion y transparencia informativa.

Para la consecucion de este objetivo se estructuran tres lineas de actuacion estratégica,
que se articulan a través de diez proyectos o iniciativas de modernizacién y mejora:

LINEAS DE ACTUACION ESTRATEGICAS:

1.1.- Mejora de la informacién y atencion integral del ciudadano

1.2.- Mejora de la atencion presencial, telefénica y telematica

1.3.- Conocimiento de las demandas, expectativas y grado de satisfaccion de
los ciudadanos

1.1. Mejora de la informacion y atencién integral del ciudadano

Se pretende propiciar un acercamiento eficaz de los servicios de informacion
administrativa, aumentado el grado de informacidn e instrumentando los medios necesarios para
hacer efectivos sus derechos.

La mejora de la informacién y atencion al ciudadano pasa, ademas, por la creacion de un
Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC), necesario para mantener las caracteristicas de
integridad y coherencia de la informacién administrativa.

Por otro lado, la Unica forma de que todos los canales de comunicacién funcionen de forma

coherente y consistente es que exista una Unica plataforma tecnolégica que dé soporte a todos
ellos.

A esta linea de actuacion estratégica se vinculan los siguientes proyectos o iniciativas de
modernizacion y cambio:

Guias de {] Elaboracion peridédica de Guias de informacién y servicios al
servicios ciudadano

Con la denominacién de “guias de servicios” o similar se
elaboraran peridédicamente guias informativas con los directorios
y servicios del Ayuntamiento de Méstoles, como medio de
informacion y acercamiento a sus ciudadanos.
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Creacion del ’) Creacion del Servicio de Atencion al Ciudadano. (SAC).

% -l

La mejora de la informacion y atencién al ciudadano pasa por la
creacion de un Servicio de Atencién al Ciudadano, necesario para
mantener las caracteristicas de integridad y coherencia de la
informacion y atencion administrativa.

Se creara una unidad de gestion denominada especificamente
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA” (SAC -010-) que
centralice, a modo de ventanilla Unica, todos y cada uno de los
servicios de atencion (informacion, tramitacion y gestion). Su
mision sera mejorar la atencién al ciudadano por parte del
Ayuntamiento de Méstoles, creando un sistema integral de
informacion y comunicaciéon entre la administracién municipal y
los ciudadanos. Las principales funciones seran:

Informacion

Registro de entrada y salida

Tramites en el acto y por teléfono
Compulsa de documentos

Peticién de impresos y documentacion
Cita previa

Objetos perdidos

Avisos, sugerencias y reclamaciones

codopoooo

Sistema de JJ Adquisicién de un sistema de informacion basado en una
informacion ') plataforma tecnoldgica multicanal.

Adquisicion de un sistema de informacién basado en una
plataforma tecnolégica multicanal que proporcione soporte a
todas las vias de interaccion del ciudadano con la administracion.
Este sistema debe permitir, asimismo, la tramitacion telematica
de los distintos procedimientos administrativos.

Garantia
juridica de la /| Adaptacién normativa a la Ley de acceso electrdnico a los
Administracion *# ciudadanos

Electrénica -

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

Sugerencias y = Estudio y revision del sistema actual de ““Sugerencias y
reclamaciones J reclamaciones”

El modelo de relacion del ciudadano con la Administracién
instaurado en la Constitucion espafiola y desarrollado por la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, favorece la formulacion de quejas
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y sugerencias del ciudadano respecto del funcionamiento de los
servicios administrativos. Asimismo, en el Capitulo V del
Reglamento Organico del Ayuntamiento de Mdstoles se crea y
regula el funcionamiento de la Comisién de Sugerencias y
Reclamaciones.

En este sentido, se considera necesario la revision del actual
sistema de sugerencias y reclamaciones y el desarrollo regulador
del mismo, incorporando las posibilidades de las nuevas
tecnologias de la informacién y la comunicacion.

1.2. Mejora de los servicios de atencidon presencial, telefénica y teleméatica.

En esta linea de actuacién estratégica se adoptaran un conjunto de medidas para mejorar
los canales presenciales, telefénicos y teleméticos.

Atencion al M Homogenizacion funcional de los servicios presenciales de
ciudadano J atencion al ciudadano.
homogénea

Con el fin de mejorar este canal de comunicacion, se pretende
homogenizar funcionalmente los servicios de todas las oficinas de
informacion y atencion al ciudadano (SAC, Juntas de Distrito,
Oficina de Atencion al Contribuyente, etc). Se pretende que los
criterios, procedimientos y forma de atencién al ciudadano
mantengan una pauta comun.

Informacion ] Servicios de informacién telefénica integrados

telefdnica

integrada
Se pretende la integracién de los servicios de informacion de los
canales telefonicos en la plataforma multicanal y desaparicion de
aquellos teléfonos de atencion al ciudadano unificando todos ellos
a través del 010 y funcionando el resto en “segundo” nivel, dada
la especialidad de los conocimientos necesarios para una
adecuada prestacion del servicio.

[}
Tramites lj Atencidn telefénica: Servicios de tramitacion telefénica.
telefdnicos

Implantacion progresiva en el canal de distintos servicios
telefdnicos, que no sean sélo los de informacién. Por ejemplo,
servicios de tramitacién por teléfono, asignacién de cita previa,
recepcion de avisos y averias, recepcion y contestacion de quejas
y sugerencias, etc.
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Tramites 1) Servicios de informacién y tramitaciéon telematica en Web
teleméaticos ‘J

Necesidad de que el portal Web del Ayuntamiento sea un canal de
atencion ciudadana, prestador de servicios de informacion,
comunicacién, 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 Informacién (Gestor
de Contenidos) Corporativa completa y permanentemente
actualizada.

Para la prestacion de los servicios de tramitacion a través del
canal telematico es preciso que las diferentes éareas de
gobierno/unidades administrativas realicen los estudios y tareas
previas para normalizar primero e informatizar después los
expedientes, tramites y documentos.

1.3.- Conocimiento de las necesidades, expectativas y grado de satisfaccion de los

ciudadanos.

El conocimiento de la opinién de los ciudadanos sobre los servicios que se prestan, asi
como sus necesidades o0 expectativas, permitird redisefiar los servicios con aquellas
caracteristicas o variables que satisfagan las demandas o requerimientos comunicados por los
usuarios de los servicios.

Conocer la

opinién de los
ciudadanos, para

lu Proyecto MOSTOLES OPINA

mejorar

Se establecera un sistema o método de recogida permanente de la
opinién, necesidades, demandas y/o expectativas de los
ciudadanos de Méstoles 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.

Asimismo, el articulo 259 del Reglamento Organico del
Ayuntamiento de Mostoles establece que cuando el Ayuntamiento
realice sondeos de opinidén a la poblacion con el fin de conocer su
valoracion sobre el funcionamiento de cualquier servicio
municipal y/o sobre cuestiones de relevancia, o encuestas de
calidad a las personas usuarias de los servicios municipales, dara a
conocer sus resultados a través de los medios de informacion
adecuados.
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e Objetivo 2

L4

El objetivo es analizar y redefinir las actuales estructuras organizativas, funciones,
actividades, procedimientos y procesos del Ayuntamiento de Moéstoles, mediante la
reordenacion, normalizacién, simplificacién, y automatizacion progresiva de los mismos.

Para la consecucién de este objetivo se estructuran dos lineas de actuacion estratégica,
gue se articulan a través de seis proyectos o iniciativas de modernizacién y mejora:

LINEAS DE ACTUACION ESTRATEGICAS:

2.1.- Racionalizacion de la organizacion administrativa
2.2.- Racionalizacion y simplificacion de procedimientos

2.1.- Racionalizacion de la organizacion administrativa.

Con esta linea de actuacién estratégica se pretende la definicion, simplificacion,
homogeneizacion y adecuacion de las estructuras organicas actuales para una mejor prestacion
de los servicios publicos del Ayuntamiento de Mostoles.

Para ello, se procedera a realizar andlisis funcionales y organicos de las actuales areas de
gobierno y/o unidades administrativas, racionalizando, optimizando y resolviendo disfunciones,
solapamientos, etc.

Cambio fI1 Regulacion los procedimientos de cambio organizativo
organizativo

Desarrollo del articulo 228 del actual reglamento organico, que
regule la tipologia organica, procedimiento, requisitos para la
creacion, modificacion y supresiéon de 6rganos y unidades
administrativas.

1
Estructuray !) Elaboracion de la estructura organica y funcional
funciones -

Mediante principios y criterios de disefio de estructuras
organizativas y previa consulta, andlisis y colaboracion de las
diferentes unidades de gestién de las areas de gobierno, se
elaborara la estructura organica y funcional de las diferentes
concejalias y unidades administrativas del Ayuntamiento de
Mostoles.
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Estudio de t‘ . . -
gestion 1) Estudio organizativo y de gestion

Dicho proyecto se planteara mediante un andlisis de la gestion,
desde el punto de vista de la adecuacién del personal, la
estructura organizativa y la mejora de los procesos de trabajo
administrativos. Se plantearan acciones de mejora de
organizaciéon y gestion racional de los recursos humanos y
optimizacion de plantillas.

2.2. Racionalizacion vy simplificacion de procedimientos

El diagnéstico y/o la trazabilidad de los procesos, permitird detectar los tramites
innecesarios. Por ello la racionalizacién de los procedimientos constituye un elemento basico de
modernizacion administrativa y facilitara su gestion y su progresiva integracion y automatizacion
en los canales de comunicacién propios de la administracion electrénica.

Catélogo de H Manual o Catalogo de Procedimientos
procedimientos

El articulo 42.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, en la redaccién dada por
la Ley 4/1999, de 13 de enero, de reforma de la anterior,
establece la obligacion de las Administraciones Publicas de
publicar y mantener actualizada, a efectos informativos, las
relaciones de procedimientos, con indicacion, entre otros, de
los plazos maximos de duracion de los mismos, asi como de los
efectos que produzca el silencio administrativo.

Consecuentemente, se elaborard un catdlogo 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.

Asimismo, se organizaran e impartiran las acciones formativas
necesarias para el conocimiento y dominio de los contenidos de
los procedimientos.

Se elaboraran mapas de procedimientos comunes o especificos,
gue estaran soportados por una aplicaciéon informéatica que
gestionara los procedimientos y documentos o formularios
asociados.
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Normalizacion

————————————

simplificacién

Informatizacion

procedimientos

l:‘j Normalizacién vy simplificacion de los procedimientos.

Una vez Inventariados los procedimientos administrativos del
Ayuntamiento de Mostoles, se priorizardn aquellos que son
objeto de normalizacion, simplificaciéon e informatizacién, 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.

lij Informatizacion de procedimientos

Se seleccionara los procedimientos o fases que, o bien por su
namero, relevancia, repercusién que tiene para ciudadano, o
cualquier otro criterio, sean susceptibles de informatizacion.
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ﬁ Objetivo 3

El objetivo es formular, implantar, mantener y desarrollar sistemas de calidad de los
servicios publicos, destinados a crear, propulsar y mantener la cultura de Calidad de la
administracion del Ayuntamiento de Méstoles.

Para la consecucion de este objetivo se estructuran tres lineas de actuacion estratégica,
gue se articulan a través de nueve proyectos o iniciativas de modernizacion y mejora:

LINEAS DE ACTUACION ESTRATEGICAS:

3.1.- Creacion de estructuras organizativas de calidad
3.2.- Formacion en sistemas y técnicas de calidad
3.3.- Aplicacion de técnicas de calidad

3.1. Creacién de estructuras organizativas de calidad

La implantacién de un sistema de calidad en el Ayuntamiento de Mdstoles requiere un
amplio compromiso a todos los niveles. Su gestion es impensable sin una doble corriente de
implicacion: a) Maximos responsables politicos; b) Participacién activa de todos los empleados en
la identificacion y puesta en marcha de las mejoras. Para que esa implicacion sea efectiva es
necesario crear determinadas estructuras organizativas de calidad.

Comisién de : Creacién de la Comisién de Calidad.

Calidad ll
La Comision de Calidad es un 6rgano de caracter no ejecutivo,
cuya mision consiste en asistir al 6rgano municipal que asuma la
competencia de la gestion del sistema de la calidad en el proceso
de toma de decisiones relacionadas con el mismo, siendo
responsable de velar por la implementacion de la Politica de
Calidad, el cumplimiento de objetivos, y la toma de acciones
correctoras y preventivas encaminadas a la mejora continua.

Grupos de I L, . .

meiora M Creacion y constitucion de grupos de mejora.
Bajo la denominacion de grupos de mejora incluimos cualquier
férmula participativa que agrupe a los empleados del
Ayuntamiento con la finalidad de mejorar la calidad de los
servicios municipales.
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Formalmente es posible distinguir dos grandes categorias dentro
de los grupos de mejora: a) Circulos de calidad, constituidos por
un grupo pequefio de trabajadores de la misma unidad que se
rednen periddicamente para analizar las mejoras de calidad que
se podrian introducir en los procesos de trabajo en los que
participan; b) Equipos de proyecto que se constituyen
especificamente para abordar la mejora de un area de actividad o
proceso de trabajo considerado globalmente.

3.2. Formacion en técnicas vy sistemas de calidad

La formacion y el aprendizaje continuo es un elemento estratégico de cambio y mejora
continua. Por ello, la implantacion de la cultura y las técnicas de gestion de calidad, hace
preciso la formacién y sensibilizacion adecuada de todos los empleados en general v,
especialmente, la de aquellos que mas directamente participen en los proyectos de calidad.

Plan de
Formacion m Elaboracion del Plan de formacién en calidad

Se realizara un analisis de necesidades formativas a partir del cual
se disefiaran programas y acciones de formacion relacionadas con
el objetivo de sensibilizar, dar a conocer y adquirir conocimientos
y habilidades para la implantacion progresiva de sistemas y
técnicas de calidad.

Acciones
formativas

/) . ., . . . .
“J Organizacion e imparticion de acciones formativas.
-l

Elaborado el Plan de formacion en Calidad de los servicios, se
organizaran, ejecutaran y evaluaran las acciones de formacion,
comprobando en qué grado los objetivos han sido alcanzados.

3.3. Aplicacion de técnicas de calidad

La gestion del Ayuntamiento de Méstoles, basada en criterios de calidad, supone, no sélo el
compromiso de analizar los requisitos y expectativas de los ciudadanos para buscar su
satisfaccion, sino también asegurar la calidad de los procesos de prestacion de servicios, asi
como detectar problemas, errores y expectativas insatisfechas para evitar que vuelvan a
producirse.

Se incorporan un conjunto de proyectos iniciales destinados a crear las condiciones
favorables para implantar y desarrollar sistemas de calidad de los servicios del Ayuntamiento de
Mdstoles y que nos aproximen paulatinamente a la excelencia en la gestion.
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Diagnoéstico )] Diagnostico de la situacion actual
-

Es necesario realizar un diagnéstico de la situacién organizativa y de
gestion del Ayuntamiento de Moéstoles para conocer el punto de
partida de la implantacion de sistemas de calidad. Ello nos permitira
conocer nuestras oportunidades de mejora, asi como nuestras
debilidades para afrontar este proyecto.

Gesti6n por ")") Implantacion de la gestion por procesos
procesos =

Se implantarda la gestién 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
racionalizacién y simplificacion administrativa.

Cartas de ')3 Elaboracion de Cartas de Servicios
servicios -

Las cartas de servicios son documentos escritos en los que se dan a
conocer a los ciudadanos los compromisos de calidad que asume la
Administracion en la prestacién de los servicios. Pretenden ser la
expresion de un contrato de servicios entre la Administracion y los
ciudadanos, por lo que han de elaborarse tomando en consideracién
sus necesidades y expectativas.

Modelo EFQM ’}Al Evaluacion de la calidad: Modelo EFOM de Excelencia
de Excelencia =
Se establecerda un sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios, segin el Modelo EFQM. Con ello se pretende conocer los
niveles de calidad de nuestra Institucion en la prestacién de los
servicios y formular acciones de mejora a partir de sus resultados.

Se podra utilizar para realizar la primera autoevaluacién el Marco
Comun de Evaluacion (CAF, siglas en ingles de Common
Assessment Framework), como herramienta de autoevaluacién
expresamente concebida para las organizaciones publicas, y que
incorpora las principales caracteristicas del Modelo EFQM.

En su momento se podra utilizar, asimismo, el Modelo de
Ciudadania (MC-OCSP), instrumento elaborado para la evaluacion
de los servicios publicos y optar al Premio Ciudadania, que
convoca el Observatorio para la Calidad de los Servicios Publicos
(Observatorio CSP).




s

Ayuniamiento defosioles

AREA DE GOBIERNO DE PRESIDENCIA MARZO 2008

Plan Estratégico de Modernizacion

DIRECCION DE:
MODERNIZACION Y
CAIl IDAD

Administrativa y Calidad de los Servicios

EDICION: 1.1

Péagina 31 de 41

Normas ISO

’)5 Estudio sobre Certificaciones de la Calidad (Normas ISO)
-l

El aseguramiento de la calidad, a través de certificaciones ISO
9000 o similar, presenta una gran utilidad de cara al
aseguramiento de la gestion de los procesos. Se estudiara las
areas de gobierno y unidades de gestion que
condiciones y requisitos para obtener Certificaciones de calidad.
De ellas se seleccionara la primera experiencia piloto, que sirva
de referente o modelo para el resto de las unidades organizativas.

retinan las
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Objetivo 4

El objetivo de esta linea de actuacidén estratégica es utilizar las posibilidades de las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacién mediante la promocién y difusion de las mismas,
asi como la implantacién de la administracion electrénica para ofrecer una atencion multicanal
desde cualquier lugar, en cualquier momento y por cualquier medio disponible.

Para la consecucion de este objetivo se estructuran dos lineas de actuacion estratégica,
gue se articulan a través de cinco proyectos o iniciativas de modernizacién y mejora:

LINEAS DE ACTUACION ESTRATEGICAS:

4.1.- Adaptacion a la ley de acceso electrénico de los ciudadanos a la
Administraciones Publicas
4.2.- Implantacién de servicios de Administracion electronica

4.1. Adaptacion a la Ley de acceso electronico de los ciudadanos a las
Administraciones Publicas.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a las
Administraciones publicas, establece el derecho de todos los ciudadanos a relacionarse
electronicamente con las Administraciones publicas, asi como una obligacion de éstas el
garantizarlo.

Por tanto, esta Ley se convierte en el punto de partida de una nueva generacion de
derechos de los ciudadanos, los derechos digitales. De este modo los ciudadanos tendran
garantizado poder realizar todas sus gestiones por medios electrénicos las 24 horas del dia los
365 dias del afio.

Proyectos de ) } n  Proyectos de adaptacion normativa
adecuacion _U

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

Entre otras cosas, estos proyectos podran garantizar:

= Acceder a los servicios publicos a través de Internet, el
teléfono mavil, la televisién o cualquier otro medio.

= Poder consultar el estado de tramitacién de los
procedimientos que se tengan en marcha.
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»= No tener que presentar papeles que ya estén en poder de
las administraciones.

= Conceder la misma validez juridica a las comunicaciones
electronicas que a las que se realizan en papel.

» Realizar un trdmite o recibir informacién a través de
Internet o un teléfono, que tendra la misma validez que de
la forma tradicional.

= Asegurar todas las garantias de calidad, seguridad y
confidencialidad.

4.2 .- Implantacion de servicios de Administracion electronica.

Ademas

del estudio y puesta en marcha de proyectos de adaptacién a la normativa de la
ley de acceso electronico de los ciudadanos a las Administraciones Publicas, esta linea
estratégica se centrara en la puesta, a disposicién de los ciudadanos, de nuevos servicios de
registro, informacidén, consulta y gestion de todos los trdmites que un ciudadano puede realizar

con la administracion digital.

El objetivo es ofrecer a los ciudadanos de Méstoles la posibilidad de realizar tramites y
procedimientos administrativos del Ayuntamiento a través de Internet, u otros medios y, asi,

acercar la gestion municipal a toda la poblacion.

Entre otros proyectos, se pondran en marcha los siguientes:

Contenidos v
Portal de

servicios

Firma
electroénica

.r)] Gestion de contenidos y Portal de Servicios

Adquisicion y puesta en marcha de una Plataforma de gestién de
contenidos o base de datos que dard soporte a la publicacién
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 informacioén y transaccion. Dicho portal actuard de contenedor
de las aplicaciones que se pondran a disposicion de los ciudadanos
gue necesitaran, para su utilizacién, un certificado de la clase 2CA
que se podra obtener gratuitamente en el CERES a través de la
FNMT.

:}B Tecnologia de Firma Electrénica
-l

Se pretende ofrecer a los ciudadanos un mecanismo para
identificarse ante la Administracién de una forma segura, fiable y
que garantice la validez legal de las transacciones telematicas.
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Registro
telematico

Servicios
“online”

J}u Registro y notificaciones telematicas
<
LA

Implantacion del registro y notificaciones telematicas, de acuerdo
con las especificaciones técnicas del sistema de tramitacion
telematica previsto en los proyectos de Administracién Electrénica.

Con la incorporacion de la Administracion y la firma electronica 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.

ju “ Mostoles tramit@ ““

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 pardmetro 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
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Objetivo 5

El objetivo es adoptar medidas que impliquen tanto a los empleados publicos en el
compromiso de colaborar activamente en los proyectos de modernizacion administrativa y

calidad, como a los ciudadanos, en el conocimiento, participacion y utilizacion de los servicios.

Se establecera una Politica de comunicacion global, coordinada por el Gabinete de
Comunicacion y Prensa del Ayuntamiento de Méstoles. El plan de comunicacion tiene caracter
general y afectara a todas las actividades que se realicen en materia de modernizacion y
calidad. Constituye un elemento esencial para difundir y explicar las medidas adoptadas con el
fin de que tanto empleados publicos como los ciudadanos puedan aprovecharlas y obtener los

beneficios de su implantacién.

Para la consecucién de este objetivo se estructuran dos lineas de actuacion estratégica,

que se articulan a través de cinco proyectos o iniciativas de modernizacién y mejora:

5.1.- Plan de Comunicacion interna
5.2.- Plan de Comunicacion externa

LINEAS DE ACTUACION ESTRATEGICAS:

5.1. -Plan de comunicacion interna

Elaboracion de un plan de comunicacion interna para difundir y explicar las medidas
adoptadas con el fin de que los empleados publicos puedan conocerlas, participar y colaborar

activamente en su ejecucion.

Imagen
Corporativa

Publicaciones

337 Creacion y difusion de la imagen corporativa del plan de
J modernizacién y calidad

Se pretende el disefio, creacién y difusién 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, documentacién etc., que se utilice en el desarrollo del
Plan.

i L e ..
:}! Publicaciones de difusion interna

Se elaboraran diferentes materiales de difusién entre los empleados
publicos, con el fin de mejorar la comunicacion interna. Se
proporcionard informacién, en diferentes soportes (papel,
documento electrénico, CD, etc.) sobre los avances y desarrollo del
plan de modernizacion y calidad.
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Encuentros y 3‘: Encuentros y Jornadas
Jornadas

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

5.2.- Plan de comunicacion externa

Incluird la creacion y mantenimiento de la imagen de modernizacion del Ayuntamiento de
Mostoles, asi como la promocién y difusion de los proyectos iniciados de modernizacion y
calidad.

El objetivo es difundir y explicar las medidas adoptadas con el fin de que los ciudadanos
puedan aprovecharlas y obtener los beneficios de las mejoras implantadas.

Campafia )
publicitaria J‘]. Campafia de prensa, radio y television

Se elaboraran diferentes campafias en los medios de comunicacién,
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.

Difusion directa ‘35 Acciones de difusion directa

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.
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EJECUCION DEL PLAN ESTRATEGICO

7.1.- GESTION DE PROYECTOS

Los proyectos del Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad de los
Servicios del Ayuntamiento de Mostoles se ejecutaran mediante una metodologia
especifica de gestion de proyectos (Véase: Figura :Metodologia de Gestion de Proyectos).
Con ello se pretende organizar y administrar eficazmente los recursos (humanos,
materiales, econémicos, etc.) para culminar todo el trabajo requerido en el proyecto
dentro del alcance del tiempo y los costes definidos.

Figura: Metodologia de Gestién de Proyectos

METODOLOGIA DE GESTION DE PROYECTOS

DEFINICION
ORGANIZACION

FASE INICIAL

DOCUMENTO DE DEFINICION

FASE DE PLANIFICACION
ARRANQUE O et
PUESTA EN
MARCHA
PLANIFICACION ACCIONES
DEL SEGUIMIENTO CORRECTORAS
A 4
FASE DE [“esccuoon |
EJECUCION
FASE DE
TERMINACION
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7.2.- LINEAS DE ACCION

La planificacion estratégica concluye en esta fase con el despliegue de lineas de
accion, asociadas a cada uno de los proyectos establecidos, que seran gestionados con la
metodologia de gestion de proyectos esbozada de forma gréafica en la pagina anterior.

Con respecto a las lineas de acciéon, se definiran una serie de variables que
garantizan la existencia de un sistema de control a través del seguimiento de indicadores.
La revision periddica de estos indicadores se convierte en una actividad crucial en la fase
de ejecucion del plan estratégico de Modernizacion y Calidad.

Son elementos importantes relacionados con las lineas de accién la definicion de un
responsable y de un plazo. En el primero de los casos, la atribucion de responsabilidad
puede garantizar el seguimiento de la accion hasta su fin. El segundo de los elementos
mencionados -el plazo de ejecucion- se convierte en el primer indicador para identificar
desviaciones sobre el plan. Estas desviaciones deben encontrar una justificacion y ser
corregidas.

Ademas del plazo de ejecucion, los indicadores propuestos responden a la naturaleza
de la linea de accion a la que se refieren. Por ello, algunas veces el indicador sera la
respuesta a la pregunta de si se ha llevado a cabo la accion. En otros casos, hara falta
elaborar una valoracién cuantitativa, que servira de referencia para el control que se lleve
a cabo periédicamente.

7.3.- NIVELES DE RESPONSABILIDAD

Para la ejecucion del Plan de Modernizacién Administrativa y Calidad de los Servicios
se proponen distintos niveles de responsabilidad.

Cada proyecto de modernizacién contara con actuaciones de impulso, coordinacion,
ejecucion y evaluacion, que garantizaran la consecucién de los objetivos perseguidos en
cada caso.

En cada Proyecto estratégico se definen cuatro niveles de responsabilidad

e Impulso: Segun el alcance o importancia de cada Proyecto, correspondera al
area de gobierno de Presidencia, o la Direccion de Modernizacién y Calidad, el
impulso de los proyectos de mejora, modernizacién y calidad que asi se
establezca.

e Coordinacién: Se atribuye a la Direccién de Modernizacion y Calidad, en el
ambito de sus competencias, la responsabilidad de unificar y coordinar las
actuaciones derivadas de las politicas de mejora y modernizacién llevadas a cabo
por las diferentes areas de gobiernos, servicios y unidades de gestion.

e Ejecuciéon: La responsabilidad de llevar a cabo las diferentes medidas
correspondera a los directores de servicios y jefes de unidades de gestion,
competentes en la materia. Si las actuaciones fueran horizontales, afectando a
varias unidades administrativas del Ayuntamiento de Mostoles, los responsables
de ejecucion sera cada unidad afectada, siendo el departamento de
Modernizacién y calidad el responsable de su coordinacién.
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e Evaluacién: La responsabilidad del seguimiento y evaluacion del Plan de
modernizacion se llevara a cabo del modo establecido en el apartado 7.6., por la
Comisién de Seguimiento y Evaluacién, a través del area de gobierno de
Presidencia del Ayuntamiento de Mdstoles.

7.4.- PROGRAMACION ANUAL Y PLANIFICACION

Para el efectivo desarrollo e implantacién de los proyectos sera necesaria la ulterior
elaboracién de un documento planificador, donde se incluya, al menos, la relacion de
proyectos que se abordaran, los responsables implicados, la fecha de inicio y fin de cada
proyecto, medios requeridos e indicadores. Todo ello se plasmara en la programacién anual
del Plan Estratégico.

No obstante, dicha planificacion podra revisarse para tener en cuenta las prioridades
politicas asi como la disposicién de los medios humanos, materiales y econémicos.

Dicha programacion anual contendra una Memoria que incorporara los resultados

obtenidos en la programacién precedente, y que serd remitida por la Comité de
Seguimiento y Evaluacion a la Junta de Gobierno Local.

7.5.- PROYECTOS PILOTO

Dada la complejidad de aplicaciéon generalizada de algunos proyectos, se podran
establecer Proyectos Piloto, que contemplen las actuaciones establecidas en el Plan
Estratégico, en aquellas areas de gobierno, direcciones ejecutivas de areas , servicios,
departamentos o unidades de gestién, y que reldnan una serie de caracteristicas que
favorezcan la ejecucion de los proyectos, que su personal tenga una actitud favorable al
cambio y sean susceptibles de generar gran valor afiadido y efectos multiplicadores en
otras unidades administrativas del Ayuntamiento de Mdstoles. Estos Proyectos Piloto
tendran la consideracion de prioritarios.

7.6. COMITE DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION

La evaluacién constituye un instrumento imprescindible de analisis del Plan y de la
eficacia de los proyectos, que permite establecer los resultados y efectos alcanzados a
través de instrumentos o indicadores.

Por otra parte, el seguimiento y evaluacion permitira detectar disfunciones o
desviaciones, si las hubiera, y actuar en consecuencia para la consecucion de los proyectos
del Plan Estratégico. El seguimiento continuado, ademas, podra dar lugar a una revision del
presente Plan, asi como la inclusién de nuevos proyectos no incluidos inicialmente.

Por todo ello, se constituira el Comité de Seguimiento y Evaluacion del Plan
Estratégico de Modernizacién Administrativa y Calidad del Ayuntamiento de Méstoles. Dicho
Comité estara integrado por el Segundo Teniente de Alcalde y Concejal del area de
gobierno de Presidencia, que ostentara la Presidencia, la Concejal de Recursos Humanos, el
Secretario General del Pleno, el titular de la Asesoria Juridica, el Interventor General, y el
Director de Modernizacion y Calidad, que actuara de Secretario de dicho Comité.
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A las reuniones del Comité podran asistir, cuando asi se requiera o la naturaleza de
las materias a tratar lo hagan necesario, los Coordinadores y/o Directores generales, los
Directores de servicio o departamento, asi como los responsables de unidades
administrativas, o personal que se determine.

El Comité tendra las siguientes funciones:

- Coordinar globalmente el Plan Estratégico de Modernizacién y Calidad

- Impulsar la consecucién de sus objetivos

- Establecer la programacion y planificacion anual

- Definir los proyectos estratégicos, esto es, establecer las actividades,
responsables, plazos, recursos, e indicadores.

- Aprobar, si procede, nuevos proyectos que deban incorporarse al Plan

- Realizar un seguimiento continuo del grado de ejecucion de los proyectos que
se inicien.

- Valorar tanto los progresos como las posibles desviaciones entre lo ejecutado y
lo previsto, asi como adoptar las decisiones oportunas

- Emitir informes periddicos sobre el desarrollo e implementacién del Plan.

El Comité se reunira periddicamente, convocado por su Presidente, bien por su propia
iniciativa o bien a solicitud de otros miembros.

El funcionamiento del Comité de Seguimiento y evaluacién sera atendido con los
medios personales y materiales de la Direccién de Modernizacion y Calidad.

7.7. DIFUSION

El Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad del Ayuntamiento de Médstoles sera
objeto de la maxima difusién, para su conocimiento por los ciudadanos de Moéstoles, por
las Concejalias delegadas, Coordinadores o Directores Generales, Directores de Servicio o
Departamento, Responsables de unidades de gestién, Secciones sindicales y empleados
publicos, entre otros.

7.8. ESCENARIO ECONOMICO

Las previsiones del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad deben ser dotadas
adecuadamente, de acuerdo con el escenario presupuestario 2008-2011, en los
Presupuestos Generales del Ayuntamiento de Méstoles.

La disponibilidad de recursos econdmicos suficientes es el elemento que permite
que algunos proyectos estratégicos se plasmen en la realidad, especialmente aquellos que
requieran asesoramiento técnico o asistencia externa, o bien aquellos para los que es
preciso disponer de recursos humanos, materiales o tecnoldgicos.
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En este sentido, con motivo de la elaboracion del Presupuesto General anual del
Ayuntamiento de Méstoles, se podra establecer un programa presupuestario denominado
Modernizacién y Calidad, o similar, al cual se vinculara la dotacidon presupuestaria
necesaria para la ejecucién de los proyectos especificados en la programacion y
planificacién anual.

7.9. MARCO JURIDICO

Toda actividad de la Administracién est4 sometida, entre otros, al principio de
legalidad, por ello el Plan cuenta tanto en su elaboracién como en su aplicacion con el
soporte legal basico que otorga al Ayuntamiento de Méstoles la autonomia local para la
puesta en marcha de proyectos de mejora de su direccion y gestion administrativa.
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