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1.- OBJETO

Es objeto de este documento presentar los resultados de la gestion y evaluacién del
Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad en el afio 2013, informando del estado de
ejecucion y desarrollo de los 35 proyectos que lo integran, asi como la prevision de las
acciones mas significativas que guiaran dichos proyectos hasta su conclusion.

2.- ANTECEDENTES

2.1. Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad

La Junta de Gobierno Local aprobo el 1 de abril de 2008 el Plan Estratégico de
Modernizaciéon Administrativa y Calidad de los Servicios del Ayuntamiento de Mdstoles
(2008-2011), que persigue transformar la organizacion y gestion municipal, orientandola
hacia la mejora continua de la calidad de los servicios que se prestan a los ciudadanos de
Mostoles'.

En dicho Plan se establece la mision, visién y valores que guiaran las actuaciones en
esta materia; se realiza un analisis DAFO, y se concretan los principios y ambitos de
actuacion. También se formulan los objetivos para lograr el reto estratégico de
modernizacién, cambio y mejora continua, identificando 12 estrategias o lineas de
actuacion, a las cuales se vinculan un total de 35 proyectos especificos. Finalmente, se
articulan los mecanismos de ejecucion y evaluacion del Plan.

Asimismo, en el apartado quinto de dicho acuerdo se establece que la Direccién de
Modernizacion y Calidad, (actualmente adscrita al Area de Presidencia, Coordinacion
Estratégica, institucional y Administracion Piblica) sera la unidad organizativa responsable de
dirigir la ejecucion e implantacion del Plan Estratégico.

2.2. Actividades de gestion, evaluacidn y programacion

Las actuaciones de planificacion, programacién y evaluacion realizadas hasta la fecha
han sido las siguientes:

= Elaboracion de la “Programacién de Proyectos de Modernizacién y Calidad (2008-
2009)”, establecidos por acuerdo del Comité de Seguimiento y Evaluacion del Plan,
en sesion celebrada el 26 de junio de 2008.

! Por acuerdo de la Junta de Gobierno Local el 23 de abril de 2012 la vigencia de dicho Plan se amplié
hasta el 31 de diciembre de 2015 .
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Elaboracion del documento ‘“Memoria_de gestiéon, evaluaciéon y programacion de
proyectos de Modernizacién y Calidad”, aprobado por la Junta de Gobierno Local en
sesién celebrada el dia 28 de septiembre de 2010, y que se estructura en dos partes:

0 La Parte I, denominada ““Gestion y evaluacion de proyectos (2008-2009)”,
esta dedicada a informar del grado de ejecucién y desarrollo de los proyectos
planificados y programados para el periodo 2008-2009.

O La Parte Il, Programacion de proyectos (2010-2011), que contiene aquellos
proyectos cuya realizacion estaba prevista para el periodo 2010-2011.

Prorrogar la eficacia del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad hasta el afio
2015, mediante acuerdo de la Junta de Gobierno Local el 23 de abril de 2012.

Modificar los contenidos del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad, mediante
acuerdo de la Junta de Gobierno Local el 23 de abril de 2012, en los siguientes
términos:

a) El proyecto n° 4 denominado “Adaptacion normativa de la ley de Acceso
electronico de los ciudadanos”, pasa a denominarse “Adaptacién normativa de
los proyectos de Atencién Integral al ciudadano™, manteniendo el proyecto n°
26 de Adaptacion normativa a la Administracion Electronica.

b) En el proyecto n°® 2, “Creacion del Servicio de Atencion al ciudadano (SAC)”, se
integraran los siguientes proyectos, de forma que su gestion y desarrollo se
realicen de forma Unica y coordinada:

0 Proyecto n° 3: “Adquisicion de un sistema de informacién basado en una
plataforma tecnologica multicanal”

0 Proyecto n° 6: “Homogenizacién funcional de los servicios presenciales de
atencion al ciudadano”

0 Proyecto n® 7: “Servicios de informacion telefénica integrados” y el

Proyecto n° 8: “Atencion telefonica: servicios de tramitacion telefénica”,
que se fusionan en uno denominado “Servicios de informacion y
tramitacion telefénica”.

0 Proyecto n® 9: “Servicios de informacién y tramitacion telematica en
Web”

Elaboracion del documento ‘“Memoria de gestion y evaluacion del Plan Estratégico
de Modernizacién y Calidad (2008-2011). aprobado por la Junta de Gobierno Local
en sesion celebrada el dia 23 de abril de 2012.
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3.- OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y PROYECTOS

3.1. Reto estratégico

El Plan Estratégico de Modernizacién Administrativa y Calidad de los Servicios pretende
alcanzar el siguiente reto:

RETO ESTRATEGICO
TRANSFORMAR LA ORGANIZACION Y GESTION MUNICIPAL HACIA LA MEJORA CONTINUA DE LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

3.2. Definicion de objetivos

El Plan Estratégico de Modernizacion Administrativa y Calidad de los Servicios define un
objetivo general y cinco objetivos especificos de caracter estratégico.

= Objetivo general

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.

= Objetivos estratégicos

El objetivo general se estructura en 5 objetivos estratégicos, que son desarrollados
mediante una serie de estrategias (lineas de actuacion estratégica) y proyectos (planes de
accion). Estos objetivos son los siguientes:

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

0 Objetivo 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA. Analizar y redefinir las actuales
estructuras organizativas, procesos y procedimientos del Ayuntamiento de Méstoles,
mediante la simplificacién, normalizacién y automatizacion progresiva de los
procedimientos.

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

o Objetivo 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA. Implantar, mantener y desarrollar las
posibilidades de las nuevas tecnologias de la informaciéon y comunicacion.
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o Objetivo 5: ACCIONES DE COMUNICACION E IMPLICACION. Adoptar medidas que
impliguen tanto a los empleados publicos en el compromiso de colaborar activamente en
los proyectos de modernizacion administrativa, como a los ciudadanos, en el
conocimiento, participacion y utilizacion de los servicios.

3.3. Relacion de estrategias

Dependiendo del nivel en el que se realiza la planificacion estratégica y la naturaleza del
proceso elegido por la organizacion, el concepto de estrategia puede adoptar diferentes
matices. Es preciso, por lo tanto, determinar en el ambito del Plan Estratégico del
Ayuntamiento de Méstoles 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 actlan como guias de la Administracién Local para
lograrlo.

No obstante, una estrategia puede contribuir al cumplimiento de mas objetivos que
aquel al que se haya asociado en primer término.

La relacién de estrategias del Plan se recoge en la siguiente figura. Las estrategias se
clasifican y agrupan de acuerdo con los objetivos establecidos.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS
Objetivo 1: 1.1.- Mejora de la informacion y atencion integral del ciudadano
> ATENCION INTEGRAL | 1.2.- Mejora de la atencion presencial, telefonica y teleméatica
: AL CIUDADANO 1.3.- Conocimiento de las demandas, expectativas y grado de
satisfaccion de los ciudadanos.
QW Objetivo 2: 2.1. Racionalizacion de la organizacion administrativa
-" ORGANIZACION 2.2. Racionalizacion y simplificacion de procedimientos
ADMINISTRATIVA
Objetivo 3: 3.1. Creacion 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 electronico de los
ADMINISTRACION ciudadanos a las Administraciones Publicas
ELECTRONICA 4.2. Implantacion de servicios de Administracion electrénica

COMUNICACION E 5.2. Plan de Comunicacién externa
IMPLICACION

i Objetivo 5: 5.1. Plan de Comunicacion interna
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3.3. Relacion de proyectos, estrategias y objetivos

A continuacion se presenta

estratégicas y objetivos.

los proyectos estratégicos,

ordenados por

Cod PROYECTO ESTRATEGIA OBJETIVO
o1 Guias de servicios Mejora atencion integral al A_tencmn Integral al
ciudadano Ciudadano
02 Creacion del SAC Mejora |nf0r_maC|on y atencion A_tencmn Integral al
integral al ciudadano Ciudadano
Adaptacion
04 n(r)(;mee::ttl(\;? 3: los Mejora atencién integral al Atencién Integral al
proyect ciudadano Ciudadano
Atencidn Integral al
ciudadano
05 Sugerencias y Mejora informacién y atencion Atencién Integral al
reclamaciones integral al ciudadano Ciudadano
10 Méstoles Opina C_onommlento necesidades A_tencmn Integral al
ciudadanas Ciudadano
11 Cambio organizativo Racu_)n_allzac_:lon organizacion Orga_nl_zacm_n
administrativa Administrativa
Estructuray Racionalizacion organizacion Organizacion
12 - g - . .
funciones administrativa Administrativa
13 Estudio de gestion Racu_)n_allzac_:lon organizacion Orga_nl_zacm_n
administrativa Administrativa
Catalogo de Racionalizacion y simplificacion de Organizacion
14 A - . .
procedimientos procedimientos Administrativa
15 Normalizacién , Racionalizacion y simplificacion de Organizacion
simplificacion procedimientos Administrativa
Informatizacion Racionalizacion y simplificacion de Organizacion
16 S - L .
procedimientos procedimientos Administrativa
17 Comision de Calidad Cream_on estructuras organizativas Calidad de Servicios
de calidad
18 | Grupos de mejora | Aplicacion de técnicas de calidad | Calidad de Servicios
19 Plan de Formacion For_macmn en tecnicas y sistemas de Calidad de Servicios
calidad
20 Acciones formativas For_macmn en tecnicas y sistemas de Calidad de Servicios
calidad
21 | Diagndstico | Aplicacion de técnicas de calidad | Calidad de Servicios
22 Gestion por Aplicacion de técnicas de calidad Calidad de Servicios
procesos
23 | Cartas de servicios | Aplicacion de técnicas de calidad | Calidad de Servicios
24 Modelo EFQM de Aplicacion de técnicas de calidad Calidad de Servicios
Excelencia
25 | Normas ISO | Aplicacion de técnicas de calidad | Calidad de Servicios
Proyectos de Administracion
26 adecuacion Adaptacion Ley Acceso Electrénico

normativa

Electrénica

lineas
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27 Contenidos y Portal Implantaciéon Administracion Administracion
de servicios Electrénica Electrénica
o8 Firma electrénica Implan,ta_mon Administracion Admlnllst_ramon
Electronica Electronica
29 Registro telematico Implan,ta_mon Administracion Admlnllst_ramon
Electronica Electronica
30 Servicios “online™ Implan,ta_mon Administracion Admlnllst_ramon
Electronica Electronica

Comunicacion e

31 Imagen Corporativa Comunicacion Interna . .,
implantacion

Comunicacion e

32 Publicaciones Comunicacion Interna . i
implantacion

Encuentros y Comunicacion e

33 Comunicacion Interna ) s
Jornadas implantacion
Campairias de N, Comunicacion e

34 pat S, Comunicacion externa . J,
comunicacion implantacion

e . L Comunicacion e

35 Difusion directa Comunicacion externa

implantacion

4.- GESTION Y EVALUACION DE PROYECTOS

En este apartado se presenta los resultados de la gestion y evaluacién de los proyectos
acometidos hasta el afio 2013.

Por cada proyecto se establece la descripcion del mismo, el estado de ejecucion, el
grado de desarrollo en porcentaje y las acciones previstas para su conclusion.
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UJ Elaboracion de Guias de servicio

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

Proyecto
01 Elaboracion de Guias de Servicio
DESCRIPCION

Con la denominaciéon de “Guias de servicios” o similar se elaboraran periédicamente guias
informativas con los directorios y servicios del Ayuntamiento de Mdstoles, como medio de
informacién y acercamiento a sus ciudadanos.

ESTADO DE EJECUCION

Se ha elaborado la “Guia de servicios del ciudadano”, en
soporte online, y como medio de informacién cuya finalidad
es comunicar y orientar a los ciudadanos de Mdstoles de una
forma clara y concisa sobre informacién de servicios y
tramites municipales.
(http://www.guiadeserviciomostoles.es/)

| Ha sido necesaria la participacion y colaboracion de todas las
Areas de gobierno y de las unidades administrativas, mediante la cumplimentacién de una
ficha de recogida de informacion por los diferentes responsables de gestion de los tramites y
servicios.

Durante el mes de febrero de 2012 se ha procedido ha realizar una actualizacién profunda de
los contenidos con la finalidad de que se incorpore la estructura e informacion de la Guia de
servicios en la plataforma de gestién de contenidos de la nueva Web municipal.

En el primer trimestre de 2013 se ha actualizado la informacion contenida en la guia con
motivo de la nueva estructura organizativa aprobada por el Alcalde en enero de 2013.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

=  Remitir periédicamente recordatorios a los diferentes responsables para mantener el
procedimiento de actualizacion permanente de contenidos, y su posterior comunicacion
a la Web municipal.

=  Analizar los contenidos de la Guia de servicios con relacion a los contenidos de la Sede
electronica municipal.
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U! Creacion del servicio de atencién al ciudadano (SAC)

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

CoD Proyecto

02 Creacion del Servicio de atencién al ciudadano (SAC)

DESCRIPCION

La mejora de la informacion y atencion al ciudadano pasa por la creacion de un Servicio de
Atencion al Ciudadano, necesario para mantener las caracteristicas de integridad y coherencia
de la informacién y atencién administrativa. Se creara una unidad de gestion denominada
especificamente SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA™ (SAC Méstoles ) que centralice, a modo
de ventanilla Unica, todos y cada uno de los servicios de atencion (informacion, tramitacion y
gestion). Su misién serd mejorar la atencion al ciudadano por parte del Ayuntamiento de
Mostoles, creando un sistema integral de informaciéon y comunicacion entre la administracién
municipal y los ciudadanos.

ESTADO DE EJECUCION

a o Actualmente se esta elaborado el proyecto de disefio y creacién
del SAC Mostoles, que sera presentado a los responsables

politicos. Asimismo, se ha comenzado a definir el proceso basico

de los diferentes tramites o gestiones, tanto de informacion

como de tramitacion que formaran parte de los diferentes
canales (presencial, telefénico, y telematico). Actualmente existen 23 tramites definidos, en
fase de Ultima revision, y otros tantos pendientes de validacion. Una vez definidos los tramites
0 gestiones mas demandados, se podra prestar el servicio, siempre que se disponga de los
recursos personales, materiales, tecnolégicos e informaticos necesarios.

Por Gltimo, se han integrado los siguientes proyectos, de forma que su gestion y desarrollo se
realicen de forma Unica y coordinada:
o Proyecto n° 3: “Adquisicién de un sistema de informaciéon basado en una plataforma
tecnoldgica multicanal”
o0 Proyecto n° 6: “Homogenizacién funcional de los servicios presenciales de atencion
al ciudadano”
0 Proyecto n° 7: “Servicios de informacion telefénica integrados” y el Proyecto n° 8:

“Atencion telefonica: servicios de tramitacion telefénica”, que se fusionan en uno
denominado “Servicios de informacion y tramitacion telefonica”.
0 Proyecto n° 9: “Servicios de informacion y tramitacion telematica en Web”.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

= Continuar definiendo los tramites y gestiones segin los diferentes canales.

= Aprobar el proyecto de disefio y creacion del SAC Mostoles

=  Mantener contactos con los Servicios de Atencidn al ciudadano, de otras administraciones
y que sean un referente en esta materia.

= Iniciar el estudio para implantar la Cita Previa, como un servicio del futuro SAC
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U_‘j Adaptacion normativa de los proyectos de Atencion Integral al ciudadano

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

Proyecto

04 Adaptaciéon normativa de los proyectos de Atencién Integral al
ciudadano

DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

A iniciativa y propuesta de la Secretaria General se ha aprobado
diversa normativa interna (Reglamentos, ordenanzas o decretos)
para la adecuacion juridico administrativa de la administracién
municipal a la administracion electronica, desde el punto de vista
de la informacién y tramitacion de los servicios desde este nuevo
canal.

Esta normativa, que ha supuesto un gran esfuerzo de adaptacion, ha sido la siguiente:

Reglamento Municipal de procedimiento Administrativo

Ordenanza de creacion de la Sede y Registro electrénico

Decreto de creacion de la Sede electrénica

Decreto de creacidon del Catalogo de modelos normalizados de solicitud
Aprobacion del Catalogo de Procedimientos Administrativos
Aprobacion del Manual de Procedimientos Administrativos

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Revisar la adecuacion de la actual normativa a la situacion actual y analizar la necesidad
de otra nueva normativa interna que se considere conveniente para mejorar la garantia
juridica de la administracion electrénica.
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Uj Estudio v revision del sistema actual de ““Sugerencias y reclamaciones

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

Proyecto

05 Estudio v revision del sistema actual de ‘““Sugerencias y reclamaciones”

DESCRIPCION

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

En este sentido, se considera necesario la revisién 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.

ESTADO DE EJECUCION

Actualmente existe una regulacién municipal sobre la presentacion de
sugerencias y reclamaciones por parte de los ciudadanos que se basa,
principalmente, en la comunicacién presencial de las mismas. Es
necesario desarrollar, como se ha realizado por diferentes
administraciones publicas, la posibilidad de utilizar otros canales
ademas del presencial, como el electronico, telefénico, fax, correo, etc.

Asimismo se ha descrito el proceso de presentacion de sugerencias y reclamaciones conforme
a lo establecido en el Reglamento Organico del Ayuntamiento, con la finalidad de habilitar la
opcién electronica de presentacion de sugerencias y reclamaciones por los ciudadanos.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

» Analizar ordenanzas y reglamentos de otras administraciones publicas sobre esta materia,
proponiendo los cambios que se consideren oportunos.

= Revisar el diagrama de flujo de trabajo elaborado sobre la presentacién de Sugerencias y
Reclamaciones al objeto de su optimizacion y validacion.
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JU Méstoles opina

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

Proyecto
10 Mdstoles Opina
DESCRIPCION

Se establecera un sistema o método de recogida permanente de la opinién, 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 obtendrd a través de encuestas,
estudios, sistemas de sugerencias, etc.

ESTADO DE EJECUCION

El Proyecto Mostoles Opina persigue conocer la valoracion de los
- servicios publicos por los ciudadanos, mediante sondeos de
opinién a la poblacion con el fin de conocer su percepcion sobre

el funcionamiento de cualquier servicio municipal y/o sobre

Encuestas cuestiones de relevancia, o bien encuestas de calidad a las
personas usuarias de los servicios municipales. También
pretende fomentar la Participacion ciudadana, a través de la creacion de un sistema o

método de recogida de opinidn, necesidades, demandas y/o expectativas de los ciudadanos de
Mostoles.

En el ambito de la elaboracién del Plan Estratégico de Méstoles, se ha realizado una Encuesta
de Percepcidn Ciudadana, concluyendo que al menos un 67% de los ciudadanos encuentran
satisfactorias _y adecuadas las actuaciones emprendidas vy desarrolladas por_la
Administracion municipal en el area de los servicios publicos municipales.

Durante el afio 2012 se ha realizado una encuesta sobre el estado de opinion y prioridades de
actuacion municipal. Segin los resultados de la encuesta el 44,4 % de los ciudadanos esta
satisfecho con el estado de sus barrios, siendo las personas extranjeras las mas satisfechas,
lo mismo que los ciudadanos mas joévenes y mas formados. Por ultimo, cabe destacar que,
de forma general, los ciudadanos consideran como actividades prioritarias para el desarrollo
del municipio mejorar el estado de limpieza de la ciudad asi como la seguridad ciudadana.

Desde las Areas de Nuevas Tecnologia y de Participacion Ciudadana se han creado
herramientas electrénicas que promueven la participacion de los ciudadanos a través de las
nuevas tecnologias. Ambas herramientas se encuentran en la web municipal. Una de ellas se
denomina Parcipa-Mos, en ella se cuelga facilita informacién relacionada con el municipio y se
realizan encuestas para conocer la opinion de los ciudadanos. La otra se denomina “Ideas
Ciudadanas”, a través de la cual cada vecino puede aportar ideas u opinar a cerca de las que
proponen otros vecinos. La administracion municipal valora dichas ideas y responde de su
viabilidad.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES




Pagina 15 de 46

Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad

Modernizaciéon .
M MEMORIA DE GESTION Y EVALUACION Abril 2014

i Avyuntamiento de M6stoles
] (20 13) Version_1.0

= Establecer un procedimiento normalizado, sistematico y permanente de participacion

ciudadana, y de percepcion de los servicios por los ciudadanos
= Vincular el sistema y su metodologia con las encuestas de calidad de los servicios

especializados.
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jJ Regulaciéon de los procedimientos de cambio organizativo

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto

11 Regulaciéon de los procedimientos de cambio organizativo

DESCRIPCION

Desarrollo del articulo 228 del actual reglamento organico, que regule la tipologia organica,
procedimiento, requisitos para la creacion, modificacién y supresién de drganos y unidades
administrativas.

ESTADO DE EJECUCION

Este proyecto esta supeditado a la realizacion del redisefio de la
estructura organica y funcional del Ayuntamiento de Méstoles, bajo
unos principios y criterios de disefio estructural comunes para todas
las areas de gobierno.

Una vez concluida y aprobada la nueva estructura organizativa, se procedera a desarrollar los
procedimientos que regulen las modificaciones que pudieran surgir como consecuencia de la
adaptacion a la evolucion de las necesidades tecnolégicas, econdmicas y humanas de la
administracion municipal.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Incorporar la regulacion y desarrollo del cambio organizativo al analizar y aprobar la
nueva estructura, segun el proyecto 12 de este Plan.
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J’) Elaboracion de la estructura organica y funcional
—l

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto
12 ., . i
Elaboracion de la estructura organica y funcional
DESCRIPCION

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 Mdstoles.

ESTADO DE EJECUCION

Se han establecido los criterios de disefio de estructuras para abordar
toda la organizacién con criterios comunes, y vertebrar la misma
bajo los principios de racionalizacion y eficiencia.

Existe ya una primera experiencia de redisefio organico y funcional
en la Direccion General de Gestion Tributaria y Recaudacion.

También existen trabajos especificos de la Concejalia de Recursos Humanos y Seguridad
Ciudadana, en el Area de Presidencia de Coordinacion Estratégica, Institucional vy
Administracion Pablica y en la Concejalia de Deportes y Juventud.

Se han elaborado borradores de todos los organigramas de las diferentes areas de gobierno
y coordinacién, que incluyen las diferentes unidades administrativas o de gestion:
coordinaciones o direcciones generales, direcciones de servicios y jefaturas de gestion.

También existe un documento borrador que establece por cada unidad organica cuales son
las funciones de su competencia

Es preciso continuar realizando borradores de propuesta, que tendran que ser analizados
conjuntamente con las diferentes unidades de gestion.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

= Establecer y validar los criterios de disefio de estructuras que se aplicaran en la nueva
reorganizacion técnico-administrativa municipal.

= Aplicar los criterios de disefio en alguna concejalia representativa, analizar las
consecuencias y el grado de adecuacion.

=  Continuar aplicando los criterios al resto de la organizacién municipal.
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J'J, Estudio organizativo y de gestion

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto

13 Estudio organizativo y de gestion

DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

'.‘ ‘ . “ Este proyecto es resultado de la ejecucion y desarrollo de proyectos
;"’\’; relacionados e interdependientes, tales como la gestién de procesos, el
- redisefio de la estructura organica y funcional, o la adecuacion de la

. . ‘ plantilla a las necesidades reales.

Parece conveniente conocer cdmo se desarrollan dichos proyectos para orientar sus resultados
hacia el estudio y mejora de la organizacion y gestion.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Iniciar el proyecto en funcion de los avances y resultados de los otros proyectos
relacionados.
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Jll Catalogo de procedimientos

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto
14 ; oo
Catalogo y Manual de procedimientos
DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

El 29 de junio de 2010 la Junta de Gobierno Local aprobd el
Catalogo de Procedimientos administrativos del Ayuntamiento de
Mostoles, elaborado por la Secretaria General.

Y ) CATALDGO DE
PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVD ) ., .

— En este documento se incluye la relacion de los *““tipos de
procedimientos” que se tramitan en esta Administracion Municipal
con indicacién de los efectos y plazos maximos de resolucién de cada expediente. También

facilitara la gestion de los expedientes al tipificarse y ordenarse cada uno de ellos.

El 9 de julio de 2013 la junta de Gobierno Local aprob6 el Manual Descriptivo de
Procedimientos el cual es una guia para conocer los requisitos y la documentacion necesaria
para la realizacion de cada tramite.

Todo ello supone un paso mas para facilitar la implantacién de la administracién electrénica
en el Ayuntamiento de Mostoles.

GRADO DE DESARROLLO
20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Coordinarse con la Secretaria General para la revision y actualizacién de los contenidos
del Catalogo y Manual de procedimientos administrativos.
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J:) Normalizacion y simplificacion de procedimientos

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto

15 i L, i . ., oo
Normalizacion y simplificacion de procedimientos

DESCRIPCION

Una vez inventariados los procedimientos administrativos, se priorizaran aquéllos que son objeto
de normalizacidén, simplificacion 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.

ESTADO DE EJECUCION

La ejecucién de este proyecto estaba condicionada a la realizacion y
desarrollo del Manual de Procedimientos Administrativos, desde un
punto de vista juridico-administrativo.

Asimismo, la normalizacion y simplificacion contemplara el redisefio

Q ; de proceso o la reingenieria de los mismos.

Para todo ello es necesario el desarrollo efectivo del gestor de
expedientes o procesos que se ha adquirido para mecanizar las mejoras de la normalizacion y la
simplificacion en el curso operativo del expediente administrativo o del proceso de trabajo.

Esto ademas servira para la mejora de los procedimientos administrativos que se realicen a través
de la Sede electrénica y el resto de canales de informacién y tramitacion.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Establecer los criterios que permitiran identificar los procedimientos objeto de
normalizacién, simplificacién e informatizacion.
= Aplicar criterios de redisefio o reingenieria de procesos, segun los casos.
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1 A . ., ..
“) Informatizacion de procedimientos

OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Proyecto

16 Informatizacion de procedimientos

DESCRIPCION

Se seleccionara los procedimientos o fases que, o bien por su ndmero, relevancia, o
repercusién para cada ciudadano sean susceptibles de informatizacion.

ESTADO DE EJECUCION

vvvvvvv - - La informatizacién de procedimientos es el resultado l6gico de

@9 a4 géj aplicar criterios de normalizacién y simplificacion administrativa y

~d 8 =8 mejora de procesos de prestacion de servicios y de trabajo.

L © S, Conformg se van analizando y describiendo los procesos se

— & < detectaran los procedimientos o fases que son susceptibles de
,,,,,,, 9 informatizacion.

En este proceso se tendra en cuenta las aplicaciones informaticas y de sistemas adquiridos con
relacion a la administracion electronica, especialmente el gestor de expedientes y/o
procesos.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Relacionar este proyecto con el resultado de la normalizaciéon y simplificacion de
procedimientos.

=  Estudiar el alcance de la aplicacion de gestor de procesos o expedientes
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Jj Creacién de la Comision de la Calidad

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

17
Creacioén de la Comisiéon de Calidad

DESCRIPCION

La Comision de Calidad es un érgano de caracter no ejecutivo, cuya misién consiste en asistir
al 6rgano municipal que asuma la competencia de la gestién 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.

ESTADO DE EJECUCION

Este proyecto estd condicionado a la conclusion o avance
significativo de aquellos otros que se consideran basicos para la
mejora y modernizacion administrativa. Dicho de otro modo, es
necesario un minimo de organizacion y cambio de cultura interno
para adquirir la madurez necesaria requerida a nuestra organizacién
y que exige la creacién y desarrollo de una Comision de Calidad.

Por otro lado, esta pendiente todavia, la adopcion preferente de un modelo de calidad o la
convivencia de varios, sea mediante la certificacion de normas ISO, o la buUsqueda de la
excelencia segun el modelo EFQM.

Actualmente, por tanto, consideramos que no se dan las condiciones de éxito para implantar
estos modelos. En este sentido, la prevision es comenzar a elaborar Cartas de servicios,
realizar una primera autoevaluacion de calidad, e iniciar alguna experiencia piloto con algin
servicio para su certificacion.

En todo caso, se recabara informacion para conocer cémo otras administraciones han creado y
regulado la Comisién de Calidad

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

» Recabar informacion para realizar un estudio comparativo sobre cémo otras
administraciones publicas han abordado la creacion de Comisiones de Calidad.
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j: Grupos de mejora

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

18 Grupos de mejora

DESCRIPCION

Bajo la denominacion de grupos de mejora incluimos cualquier formula participativa que
agrupe a los empleados del Ayuntamiento con la finalidad de mejorar la calidad de los
servicios municipales.

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 periodicamente 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.

ESTADO DE EJECUCION

w

La Direccion de Modernizacion y Calidad junto con la Direccién de
‘ Gestion Tributaria y Recaudacién ha llevado a cabo un anélisis de

las causas que impiden recaudar un mayor porcentaje de la deuda
que se encuentra en periodo ejecutivo. Entre otras herramientas
utilizadas, se ha puesto en marcha un grupo de mejora, formado
por todos los miembros de la Unidad de Recaudacion Ejecutiva. El
grupo ha analizadazo las causas y ha propuesto soluciones que mejoren los resultados
obtenidos.

Desde la Direccion de Modernizacién y Calidad estd previsto elaborar un documento que
normalice el funcionamiento de los grupos de mejora y sirva de guia para los futuros grupos
que se formen.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

=  Elaborar un documento de normalizacién de la creaciéon y funcionamiento de grupos de
mejora
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jl Elaborar el Plan de Formacion en Calidad

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto
19 Elaborar el Plan de Formacién en Calidad
DESCRIPCION

Se realizara un andlisis 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.

ESTADO DE EJECUCION

En el marco del Plan de Formacion Continua del Ayuntamiento de
Mostoles se han organizado e impartido una serie de acciones
formativas con la finalidad de sensibilizar y adquirir
progresivamente los conocimientos basicos para crear una cultura
orientada a la mejora continua y modernizacion.

La informacion sobre dichas acciones y su descripcion, se encuentra
en el estado de ejecucién del proyecto siguiente, denominado
“Organizacion e imparticion de acciones formativas”.

A propuesta de la Direccion de Modernizacién y Calidad, el Plan de Formacién 2014, elaborado
por el departamento de Personal, contempla un area formativa denominada “Gestion y
Calidad”. El objetivo es incluir acciones formativas relacionadas con los proyectos de mejora
y cambio que deriven del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad.

GRADO DE DESARROLLO
20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Qrganizar e impartir las acciones de formacién relacionadas con los planes y proyectos de
cambio y mejora del Plan de Modernizacion y Calidad
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’}U Organizacién e imparticidon de acciones formativas
il

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto
20 Organizacion e imparticiéon de acciones formativas
DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

Se han organizado e impartido una serie de acciones formativas
s relacionadas con los proyectos que se estan ejecutando con
relacion a los objetivos de cambio y transformacién de nuestra

YD organizacion municipal hacia la mejora continua de los servicios.

9
Estas acciones formativas han sido las siguientes

Calidad administraciones publicas (2 ediciones)
Administracion electrénica (3 ediciones)
Procedimiento municipal administrativo (5 ediciones)
Esquema Nacional de seguridad. (2 ediciones)
Cuadro de mando. (1 edicion)

Cartas de Servicios. (1 edicion)

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Concluir el disefio, organizacion e imparticion de acciones formativas relacionadas con la
gestidn de procesos.

= Acompafiar las acciones formativas necesarias, segun la implantacién de los diferentes
proyectos del Plan de Modernizacion y Calidad.
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’)J Diagnostico de la situacion actual
—

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

21 Diagnéstico de la situacion actual

DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

Actualmente se esta elaborando el borrador de un estudio
preliminar para conocer la situacion de partida, antes de decidir la
implantacién de uno o varios modelos de calidad.

Is
4

o
e — do Futuro

Diagndstico
Estratégico
Como avance de este estudio se indica la ausencia de una visién
- horizontal de la prestacion de servicios y de trabajos (gestion por
procesos); la falta de una estructura organica y funcional flexible y

adaptada a los requerimientos de los tiempos actuales; una
excesiva burocratizacién y complejidad administrativa; la inadecuacion de los sistemas y
tecnologia a las necesidades de la administracion municipal, y una visién fragmentada de la
atencién al ciudadano.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Concluir el diagnéstico de situacion estableciendo areas de mejora que oriente la
adopcion de sistemas de calidad.




Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad Péagina 27 de 46

odernizacion .
M MEMORIA DE GESTION Y EVALUACION Abril 2014

<l Avuntamiento de Méstoles
) (20 13) Versién_1.0

’)’) Implantacién de la gestidn por procesos
s

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

22 Implantacion de la gestién por procesos

DESCRIPCION

Se implantara la gestion por procesos a partir de la identificacion en cada area de gobierno de
los procesos que gestion a cada unidad organizativa o administrativa, su clasificacion y disefio
de mapas de proceso. Todo ello servird, ademéas, como apoyo de los proyectos de
racionalizacién y simplificacién administrativa.

ESTADO DE EJECUCION

La puesta en marcha de este proyecto se ha visto
complementada con la realizacion de otros proyectos
relacionados, como la implantacion de la Sede electrénica o la
carpeta ciudadana, lo que ha motivado la identificacion de
varios procesos y la descripcion de los mismos conjuntamente
con las unidades de gestion responsables

Se ha realizado una primera identificacién de procesos cuyas fuentes de informacion son la
Guia de Servicios del Ayuntamiento de Mdstoles asi como la informacién contenida en la web
municipal.

Las acciones realizadas con relaciéon a la implantacion de la gestion de procesos han sido las
siguientes:

o Definicién del “Proyecto general de implantacion de la gestion por procesos en el
Ayuntamiento de Méstoles”. En dicho documento se establecen las tareas de las
diferentes fases: inicio, puesta en marcha, ejecucion y evaluacion.

0 Establecimiento del “Mapa de procesos”, incluyendo los procesos estratégicos,
operativos y de soporte.

o Aplicacion piloto de la Metodologia en tramites y servicios de Gestion Tributaria'y en
la unidad de Formacioén del departamento de Personal, concluyendo que resulta valida
de aplicar al resto de procesos del Ayuntamiento de Mostoles.

0 Actualmente se estd definiendo, por criterios de prioridad, una serie de procesos
desde el punto de vista de su incorporacion como tramite online a la Sede
electronica, lo que ha supuesto utilizar una version abreviada de la metodologia de
procesos.

Otras acciones en disefio y definicion de procesos:

0 Definicién de una propuesta del proceso de gestion de la Contratacién administrativa
local

0 Definiciébn de una propuesta del proceso de gestion del Tablén de Anuncios
electrénico

O Borrador del proceso de tramitacion y gestién de facturas

0 Diagnostico y definiciones de procesos de gestion de recaudacion ejecutiva (en
curso)




Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad Pagina 28 de 46

odernizacion .
M MEMORIA DE GESTION Y EVALUACION Abril 2014

<l Avuntamiento de Méstoles
) (20 13) Versién_1.0

0 Definicion de una propuesta de diagrama de flujo de firma electronica de
documentos.

0 Definicién de una propuesta de diagrama de flujo del proceso de presentacion de
facturas electrénicas y en papel.

0 Definiciébn de una propuesta de diagrama de flujo para aprobar proyectos de
incorporacion de tramites o procedimientos a la sede electrénica

0 Diagrama de flujo del proceso de aprobacién de Cartas de servicios

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

=  Continuar definiendo procesos con la metodologia creada e implantada
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’)3 Elaboracion de Cartas de servicios
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OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

23 Elaboracion de Cartas de servicios

DESCRIPCION

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 prestacion 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 consideracion sus necesidades y
expectativas.

ESTADO DE EJECUCION

N Para la realizacion de este proyecto se ha elaborado el “Sistema de
l ﬁ elaboraciéon y gestion de cartas de servicios del Ayuntamiento de
b bl \ Mostoles™, aprobado por la Junta de Gobierno Local el 28 de enero de
i 2013.

También se ha llevado a cabo acciones de difusion, presentado el proyecto a todos los
Responsables de Servicios de la Plantilla, con objeto de dar a conocer el Sistema, informar
sobre los requisitos necesarios para poder elaborar una Carta de servicios, concienciar sobre
las consecuencia que implica la elaboracion de las mismas, asi como motivar a aquellos
servicios que estén en disposicion de realizar Cartas de servicios a iniciar el proceso de
elaboracion.

Se han creado los equipos de trabajo para elaborar las Cartas de Servicios en el &mbito de la
Gerencia Municipal de Urbanismo, Departamento de Personal y el Departamento de Estadistica
y Registro. Durante el primer semestre del 2014 esta prevista la publicacion de las mismas. Por
otro lado se han iniciado las primeras acciones para crear la Carta de Servicios de Policia
Local.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

= Realizar las Cartas de servicios de aquellos servicios que hayan solicitado su elaboracion
=  Hacer un seguimiento de las cartas de servicios que se elaboren
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’]lj Evaluacion de la calidad: modelo EFOM de excelencia
z

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto

24 Evaluacion de la calidad: modelo EFOM de excelencia

DESCRIPCION

Se establecera 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 prestacion 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. Otra opcién es utilizar el modelo de 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).

ESTADO DE EJECUCION

Entendemos que es necesaria la conclusién del proyecto de
definicion de la estructura organica y funcional y el avance

o :ﬁH: - e del proyecto de definicion de procesos para abordar con
_ﬁf == ciertas garantias la adopcion de un modelo de evaluacion.

Por dltimo, se ha realizado una primera evaluaciéon de la Direccion de Gestiéon Tributaria y
Recaudacion a través del modelo EVAM. Este modelo permite, por un lado, realizar un
diagndstico de las organizaciones con una metodologia propia, desarrollada sobre la base de
las experiencias acumuladas en procesos de autoevaluacion y Modelos de referencia aplicados
en la Administracion Publica (EFQM, CAF, ISO, etc.), asi como asociar actuaciones concretas
para favorecer la mejora continua y valorar la madurez organizativa orientando, de esta
manera, la planificacién de las lineas de actuacion futuras.

Este modelo plantea, por tanto, un avance de la mejora gradual de las organizaciones a través
de la aplicacion de criterios de calidad.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

» Analizar la posibilidad de realizar una evaluacion de servicios en colaboracion con la
Agencia Nacional de evaluacion y calidad
= Analizar nuevos servicios a través del modelo EVAM
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OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Proyecto
25 Estudios sobre certificaciones de la calidad (Normas ISO)
DESCRIPCION

El aseguramiento de la calidad, a través de certificaciones 1SO 9000 o similar, presenta una
gran utilidad de cara al aseguramiento de la gestion de los procesos. Se estudiaran las areas de
gobierno y unidades de gestién que relunan las 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.

ESTADO DE EJECUCION

Al igual que en el proyecto sobre la evaluacion de la calidad a través del
modelo EFQM, las certificaciones de calidad segin las Normas 1SO
requiere que se produzcan una serie de circunstancias de tipo cultural y
organizativo para afrontar con éxito la primera certificacion.

Actualmente el ayuntamiento esta inmerso en un proceso de evaluacién y certificacion a
través de la UNE 66182: “Guia para la evaluacién integral del gobierno municipal”, que es una
adaptacion de los requisitos de la I1SO 9001:2000 a la gestion de las Administraciones Locales.

Durante el mes de diciembre de 2013 se llevé a cabo la primera fase: evaluacién directiva. En
el primer cuatrimestre de 2014, se llevara a cabo la segunda fase: evaluacién operativa. Esta
norma organiza sus indicadores en cuatro cuadrantes. Segun los resultados que se obtengan, se
establecerd una serie de planes de mejora para alcanzar el cumplimiento del maximo de
indicadores contenidos en la norma. En caso de cumplir todos los indicadores de alguno de los
cuadrantes que conforman la norma, el Ayuntamiento sera certificado en esos cuadrantes.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

= Establecer planes de mejora para cumplir los indicadores de la norma UNE 66182.
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyecto
26 Adaptacion normativa a la Administracion Electronica
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.
Entre otras cosas, estos proyectos podran garantizar:
= Acceder a los servicios publicos a través de Internet, el teléfono mévil, la television o
cualquier otro medio.
» Poder consultar el estado de tramitacion de los procedimientos que se tengan en
marcha.
= 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 tramite 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.

ESTADO DE EJECUCION

Desde el Comité de administracion electrénica se esta coordinando los
trabajos de implantacion y desarrollo del derecho de los ciudadanos a
relacionarse electrénicamente con la administracion.

En este sentido los avances que implican la adquisicion, mantenimiento
y desarrollo de los sistemas y la tecnologia se estudian por dicho
Comité, procediendo, en su caso, a elaborar los proyectos normativos
que se consideren necesarios.

En consecuencia, se dispone de la siguiente normativa:
= Reglamento Municipal de procedimiento Administrativo
= Ordenanza de creacion de la Sede y Registro electrénico
= Decreto de creacion de la Sede electronica
= Decreto de creacion del Catalogo de modelos normalizados de solicitud
= Aprobacion del Catélogo de Procedimientos Administrativos
= Aprobacion del Manual de Procedimientos Administrativos

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Proceder a la aprobacion de nuevas normas segun el desarrollo de la administracion
electronica.
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’)] Gestion de contenidos y portal de servicios
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyecto
27 Gestion de contenidos vy portal de servicios
DESCRIPCION

Adquisicion y puesta en marcha de una Plataforma de gestion de contenidos o base de datos
que dara 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 informacion y transaccién. Dicho portal actuara de
contenedor de las aplicaciones que se pondran a disposicién 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

© | o En el afio 2012 se ha publicado la nueva Web municipal, disefiada y
creada con criterios de interactividad que ofrecen las posibilidades
- aer e Y de las redes sociales. Asimismo, contempla una navegacion mas

costinge funcional y adaptada a los criterios técnicamente requeridos de
= accesibilidad y seguridad.

Destaca especialmente la Guia de servicios del ciudadano, asi como la Administracion
electronica, en la que paulatinamente se incorporaran todos aquellos tramites online que se
establezcan, y la informacién necesaria y suficiente para que el ciudadano pueda elegir el
canal de tramitacién preferente, sea éste, presencial, telefonico o electrénico.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

= Colaborar en la definicién de un procedimiento de actualizacion de contenidos
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyecto
28 Firma electrénica
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.

ESTADO DE EJECUCION

Este proyecto se esta llevando a cabo junto con la creacién de la Sede
electronica, la carpeta ciudadana y el registro electronico, pues para
realizar algunos de los tramites que permiten estos nuevos servicios, es
necesario identificarse y autenticarse.

Existe ya implantada la Firma electronica en la Gerencia Municipal de
Urbanismo, si bien se esta pendiente de validar dicha funcionalidad por el Comité de
Administracion Electronica.

Por otro lado, se requerird que los empleados publicos, por razén de su puesto de trabajo,
utilicen certificados institucionales de firma electrénica, o similares, necesarios para la
gestion interna del procedimiento electrénico.

GRADO DE DESARROLLO

ACCIONES

=  Estudio por el Comité de Administracion Electronica de las propuestas del departamento
de Nuevas Tecnologias sobre la implantacion de firma electrénica para los empleados, asi
como los mecanismos seguros de identificacion y autenticacion de los ciudadanos en sus
relaciones electrénicas con la administracion.
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyecto
29 . L e
Registro electrénico y notificaciones
DESCRIPCION

Implantacién del registro y notificaciones telematicas, de acuerdo con las especificaciones
técnicas del sistema de tramitacién telematica previsto en los proyectos de Administracion
Electrénica. 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

La implantacién de este proyecto esta siendo realizada conjuntamente
por el departamento de Nuevas Tecnologias, la Unidad de Estadistica y
Registro, la Direccion de Modernizacion y Calidad, la Secretaria General
y por una empresa externa.

Esté proyecto se encuentra en la ultima fase para su conclusion. Ya se ha
establecido la forma en la que debe trabajar el registro electrénico y como se fusionaria con
el actual registro presencial.

No obstante, es necesario avanzar en los trabajos pendientes para hacer efectiva las
notificaciones electroénicas.

Por otro lado, el Ayuntamiento de Mdstoles se ha adherido al proyecto ORVE-SIR, que es la
Oficina de Registro Virtual de Entidades, un sistema informatico capaz de interconectar las
oficinas de registro de las distintas administraciones publicas: estatal, autonémica y local.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Revision y comprobacion final de la funcionalidad, operativa y puesta en funcionamiento
del Registro electrénico en la Sede electronica
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyecto
30 Mostoles tr@mita
DESCRIPCION

Se abordara los servicios de atencion ciudadana “online”, bajo el epigrafe de “Mdstoles
tr@mita”. 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 informacidn o solicitud de un tramite sin certificado digital

ESTADO DE EJECUCION

Existe ya una plataforma de gestién de procesos y/o expedientes
administrativos que permitira la gestion electronica de los
procedimientos.

Actualmente, bajo la metodologia de la gestion de procesos, se
estan definiendo los mismos, las tareas y documentos necesarios,
detectando areas de simplificacion administrativa.

Posteriormente la metodologia incluye la publicacion del tramite correspondiente en la Sede
electronica y la posibilidad de que los ciudadanos puedan consultar en todo momento el
estado de aquellos procedimientos originados por una solicitud electrénica.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

= Continuar definiendo procedimientos con los servicios, en colaboracion con el
departamento de Nuevas Tecnologias y la Secretaria General, para su incorporacién como
tramite online en la Sede electronica.




Plan Estratégico de Modernizacién y Calidad Pagina 37 de 46

odernizacion .
M MEMORIA DE GESTION Y EVALUACION Aol 2014
) (2013) Version_1.0

3' Creacion v difusiéon de la imagen corporativa del Plan de Modernizacién y
Calidad

OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLICACION

Proyecto

Creacion v difusiéon de la imagen corporativa del Plan de Modernizacion
y Calidad

31

DESCRIPCION

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, documentacion etc., que se utilice en el desarrollo del Plan.

ESTADO DE EJECUCION

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

de Modernizacién

de la modernizacion

Asimismo se ha disefiado y creado un nuevo logo relacionado con la
idea del impulso permanente de los proyectos o actuaciones
relacionados con la modernizacion, mejora y cambio en el
funcionamiento de la Administracion municipal. Dicho logo se refleja
en la imagen de la derecha.

=
i
B
W
w
=
o
a

GRADO DE DESARROLLO
20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= No hay necesidad de acciones de desarrollo y mejora, pues este proyecto esta finalizado
en su totalidad.
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OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLICACION

Proyecto
32 Publicaciones de difusion interna
DESCRIPCION

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

ESTADO DE EJECUCION

- == Con relacion a este proyecto, se ha creado un CD de Contenidos, con
Plan Estratégico de Modernizacidn IOS Siguientes documentos:
Administrativa y Calidad de los Servicios

@um - 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 Modernizacién 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 propésito 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 Gltimo, una cuenta en Twitter para que
los interesados puedan seguir puntualmente las novedades http://twitter.com/AytoMostDMyC

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

=  Consideramos que existen y se utilizan suficientes mecanismos y herramientas de
comunicacion interna para informar de los avances y novedades del Plan de Modernizacién
y Calidad.
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33 Encuentros vy jornadas

OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLICACION

Proyecto

33 Encuentros y jornadas

DESCRIPCION

Se organizaran encuentros y jornadas entre los empleados publicos sobre el @ambito o materia

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

ESTADO DE EJECUCION

W Con motivo de la imparticion del curso sobre Procedimiento
== Administrativo, asi como otras jornadas organizadas para concienciar
a los responsables sobre la necesidad de su colaboracion para la
realizacion de la Guia de Servicios al Ciudadano, se han realizado las
primeras acciones para llevar a cabo este proyecto.

También se ha realizado la presentacion del Sistema de elaboracion y
gestion de cartas de servicios del Ayuntamiento de Mostoles, a los Responsables de los
Servicios, para dar a conocer el Sistema, informar sobre los requisitos necesarios para poder
elaborar una carta de servicios, concienciar sobre las consecuencia que implica la elaboracién
de las mismas, asi como motivar a aquellos servicios que estén en disposicion de realizar
cartas de servicios e iniciar el proceso de elaboracion.

También se ha presentado y pedido colaboracion para realizar la fase operativa de la
certificacion en la UNE 66182 “Guia para la evaluacion integral del gobierno municipal”.

Por la definicién del mismo proyecto, éste siempre estara en constante realizacion, pues a lo
largo de la actividad del departamento de Modernizacién y Calidad iran surgiendo experiencias
de interés para los empleados y los servicios y/o departamentos.

GRADO DE DESARROLLO

20% 40% 60% 80% 100%

ACCIONES

Preparar y organizar encuentros y/o jornadas siempre que existan experiencias que
puedan ser interesantes para los empleados.
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311 Campafia de prensa, radio y televisién

OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLICACION

Proyecto
34 Campaiia de prensa, radio y television
DESCRIPCION

Se elaboraran diferentes campafias en los medios de comunicacion, para dar a conocer y
explicar los objetivos y proyectos de modernizacion y calidad. Asimismo, se proporcionara
informacién 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 comunicacién el 20 de mayo de 2008, con el titular de: “El
Ayuntamiento de Mostoles presenta un plan para modernizar el
funcionamiento de la Administracion y la calidad de los Servicios
Publicos™.

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

La revista Tramite Parlamentario realizd6 una entrevista al entonces
Vicealcalde, Daniel Ortiz, sobre los objetivos y contenidos del Plan Estratégico de
Modernizacién 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 modernizacién y cambio.

También se ha disefiado y creado un Blog sobre los avances de los proyectos establecidos en el
Plan de Modernizacién, 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 Gltimo, en http://twitter.com/AytoMostDMyC se puede seguir las novedades relacionadas
con los proyectos de mejora y calidad.

GRADO DE DESARROLLO
20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Consideramos que existen y se utilizan suficientes mecanismos y herramientas de
comunicacion de los avances del Plan de Modernizacion y Calidad.
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OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLICACION

Proyecto
35 Acciones de difusion directa
DESCRIPCION

Se incluiran bajo esta denominacién 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

- %9== El Plan de Modernizacién y Calidad ha sido presentado en todos

| los Consejos de distrito, en los cuales estan representados las

Plan Estratégico de '%,,M“;; asociaciones vecinales.

Modernizacién

Administrativa y Calidad [IRAESRITE

ndiclesiieapriog "";;“’"‘ Asimismo, se hizo entrega del primer Boletin de Comunicacion
b s Ko y una copia de las transparencias de las presentaciones del

Plan, que explicaban los objetivos, estratégicas y proyectos de
modernizacion y cambio.

AREA DE GOBIERNO DE PRESIDENCIA

GRADO DE DESARROLLO
20% 40% 60% 80% 100%
ACCIONES

= Entendemos que la comunicacion y difusion del Plan ha sido suficiente. No obstante, se
podran realizar aquellas otras acciones que, segin las circunstancias concretas, se
consideren oportunas para una mejor difusion y conocimiento de los avances de los
proyectos.
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5.- RESUMEN GRADO DESARROLLO DE LOS PROYECTOS Y CONCLUSIONES

5.1. Grado de desarrollo por proyectos

A continuacion se presenta de forma gréfica el grado de desarrollo (en una escala porcentual) de
los proyectos establecidos en el Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad.?

FROYECTO GRADO DE DESARROLLO

1 | Guias de servicios 40% 60% 80%
14 | Catélogo y Manual de procedimientos 40% 60% 80%
31 | Imagen Corporativa 40% 60%  80%
32 | Publicaciones 40% 60% 80%
34 | Camparias comunicacion 40% 60% 80%
35 | Difusion directa 40% 60% 80%
4 | Garantia juridica Administracion Electronica 40% 60% 80%
10 | Méstoles Opina 40% 60% 80%
19 | Plan de Formacion 40% 60%  80%
26 | Proyectos de adecuacion normativa 40% 60% 80%
27 | Contenidos y Portal de servicios 40% 60% 80%
29 | Registro telematico 40% 60%  80%
2 | Creacion del SAC 40%  60%

12 | Estructura y funciones 40%  60%

22 | Gestion por procesos 40%  60%

23 | Cartas de servicios 40%  60%

30 | Servicios “online” 40%  60%

5 | Sugerencias y reclamaciones 40%

18 | Grupos de mejora 40%

20 | Acciones formativas 40%

% Los colores de los proyectos responden a los objetivos del Plan Estratégico de Modernizaciéon y Calidad:
Objetivo 1.- Atencién integral al ciudadano, Objetivo 2.- Organizaciéon administrativa; Objetivo 3.- Calidad de los
servicios; Objetivo 4.- Administracion electrénica; Objetivo 5.- Comunicacion e implicacion
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25 | Normas ISO 60% | 80% | 100%

28 | Firma electrénica 60% | 80% | 100%

33 | Encuentros y Jornadas 60% | 80% | 100%

11 | Cambio organizativo 60% | 80% | 100%

13 | Estudio de gestion 60% | 80% | 100%

15 | Normalizacion , simplificacion 60% | 80% | 100%

16 | Informatizacion procedimientos 60% | 80% | 100%

21 | Diagndstico 60% | 80% [ 100%

24 | Modelo EFQM de Excelencia 60% | 80% [ 100%

17 | Comisién de Calidad 60% | 80% | 100%

Conclusion

De la anterior tabla se deduce las siguientes conclusiones:

El Plan Estratégico de Modernizacién y Calidad se encuentra en un 58% de su desarrollo.

Mas del 55 % de los proyectos del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad estan
realizados en un grado igual o superior al 60 %

5.2. Grado de desarrollo por objetivos.

A continuacion se presenta de forma grafica el grado de desarrollo (en una escala porcentual) de los
objetivos del Plan Estratégico de Modernizacion y Calidad.

OBJETIVO 1: ATENCION INTEGRAL AL CIUDADANO

PROYECTO GRADO DE DESARROLLO

Guias de servicios 20% 40% 60% 80% 100%

Garantia juridica Administracion 20%  40%  60%  80%

Electronica
Méstoles Opina 20% 40% 60%  80%
Creacion del SAC 20% 40%  60%

Sugerencias y reclamaciones 20%  40%
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OBJETIVO 2: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

Catalogo y Manual de procedimientos 20% 40% 60% 80%

Estructura y funciones 20% 40%  60%

PROECTO GRADO DE DESARROLLO

100%

Cambio organizativo 20%

Estudio de gestion 20%

Normalizacion , simplificacion 20%

20%

Informatizacion procedimientos

OBJETIVO 3: CALIDAD DE SERVICIOS

Plan de Formacién 20% 40% 60%

PROECTO GRADO DE DESARROLLO

Gestion por procesos 20% 40% @ 60% )

100%

Cartas de servicios 20% 40% @ 60% QRS

100%

Grupos de mejora 20%  40% 80%

100%

Acciones formativas 20%  40% 80%

100%

Normas ISO 20%  40% 80%

100%

Diagnostico situacion actual 20% 80%

100%

Modelo EFQM de Excelencia 20% 80%

100%

Comisién de Calidad 80%

100%
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OBJETIVO 4: ADMINISTRACION ELECTRONICA

Proyectos de adecuacién normativa

Contenidos y Portal de servicios

Registro telematico

Servicios “online”

PROECTO GRADO DE DESARROLLO

Firma electrénica

OBJETIVO 5: COMUNICACION E IMPLANTACION

Imagen Corporativa 20% 40% 60%  80%

Publicaciones 20% 40% 60% 80%

Campafias de comunicacion 20% 40% 60% 80%

Difusion directa 20% 40% 60%  80%

Encuentros y Jornadas 20%  40%

PROJECTO GRADO DE DESARROLLO

100%

100%

100%

100%




5.3. Conclusiones

Segun los datos contenidos en las tablas anteriores se concluye que:

El objetivo 1, “Atencidn integral al ciudadano” se ha ejecutado un 72 %

e El objetivo 2, ““Organizacién administrativa.,” se ha ejecutado un 40 %

e El objetivo 3, “Calidad de los servicios” se ha ejecutado un 37.77 %

e El objetivo 4, “Administracion Electrénica” se ha ejecutado un 68 %

e El objetivo 5, “Comunicacion e implantacién” se ha ejecutado un 88 %

GRADO DE DESARROLLO POR OBJETIVOS (%)

5. Comunicacion e implantacion ]

4. Administracion electronica ]

3. Calidad de servicio |

2. Organizacion administrativa

1. Atencion integral al ciudadano J

0% 100 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

1. Atencin integral | 2. Organizacion 3.Calidad de | 4. Administracion | 5. Comunicacion e
al ciudadano administrativa Servicio electrénica implantacion

0% DESARROLLO 2% 40% 31,71% 68% 868%

José Enrique Diez Getino
Director de Modernizacién y Calidad




