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Sistema LSO 9000

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA

Clientes

Clientes RESPONSABILIDADES

DE LA DIRECCION

GESTION DE MEDICION, ANALISIS,

RECURSOS Y MEJORA Satisfaccion

REALIZACION DEL

Requisitos PRODUCTO O SERVICIO

MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL >



NUESTROS ORIGENES

‘La CALIDAD en la Comunidad de La Rioja

_as explotaciones agricolas
» Las industrias de Transformacion
- Las empresas de servicios

@® Vision del Alcalde en 1997:

- El ciudadano como cliente.

+ El Ayuntamiento como si fuera un “"Consejo de
Administracion” debe rendir cuentas de su gestion
ante los ciudadanos.
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NUESTRO MODELO DE CALIDAD

® Hacer las cosas bien, a la primera

® Satisfacer necesidades y expectativas vdlidas del cliente

(ciudadano) y usuario interno

® Menor coste posible

® Desarrollo de mejora continua

® Grupos de mejora
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SITUACION DE PARTIDA

® Modelo burocratico.

® Escasa definicion en los fines.
® La tarea por la tarea.

@® Estricta legalidad.

® Mayor satisfaccion para el funcionario que para el
ciudadano.

® Escasez de comunicacion:
- Horizontal
- Vertical
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NUESTRA POLITICA DE GESTION

® E| ciudadano centro de atencidn, con servicios accesibles
® Accesibilidad a las instalaciones
® Sugerencias de los ciudadanos

® Control resultados de gestidn, atendiendo al
medioambiente y los recursos humanos. Indicadores.

@® Reduccidn nimero de visitas y tiempos de respuesta
® Asegurar respuesta motivada
® Desarrollo del personal municipal
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SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
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CONTROLAR HACER

MEJORA, CALIDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACIONILOCAL 7




DISENO DEL SISTEMA

® Creacion de equipos multidisciplinares de mejora.

® Utilizacion de un procedimiento de trabajo (7 etapas) y una
metodologia de formacion en accion.

® Manejo de herramientas de calidad.
® Tdentificacion de los procesos clave del servicio.
® Andlisis de la situacion actual. Indicadores.

® Manejo de datos objetivos de desempenio, identificando
dreas de mejora.

® Tdentificacion y ubicacion de causas raiz.

® Propuestas de planes de accidon (cambios).
® Aprobacion por el Comité de Calidad.

® Documentacion de procesos (operativos de apoyo y
estratégicos).
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ESQUEMA PROVEEDOR - CLIENTE

. EJEcUTON

Le expreso D Me expresa
necesidades y necesidides y
ayudo ayuda

SATISFACCION SATISFACCION

 manrmaaon
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LA VOZ DE LOS USUARIOS

® Reunion de media jornada con todos los miembros de los
equipos de mejora, y los usuarios mds importantes del
servicio:

® Captacion de sus expectativas y necesidades.

® Evaluacion de su grado de satisfaccion.

® Compromiso del servicio.

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL 1



HERRAMIENTAS

DIRECCION :
DETECCION MEDIDA DE CONTROL

-PLANIFICACIO -QUEJAS Y -DOCUMENTOS
ACTIVIDADES SUGERENCIAS NORMAS

-NECESIDADES -AUDITORIAS _REGISTROS
NO CONFORMIDA -ESTADO DE

-COMITE CALIDA
-REVISION DEL
SISTEMA

-ACCIONES INSPECCION
CORRECTORAS Y -IDENTIFICACION Y

PREVENTIVAS TRAZABILIDAD

Estratégicos

SISTEMA DE GESTION
VALORES
GESTIONDE A |

SOLICITUDES LICENCIA | AUTORIZ. | LIC. VADO |ALTA/BAJA |ALTA/BAJA
N vy | ACTUACION | ESTUDIOS | PERMISO |SUMINISTRO | TRANSMIS. [ SoLICITUD
COMUNICAD | DETALLE | CIRCULAC. AGUA  |BIEN INMUEB | DEVOL ING
INDEBIDO

AUTORIZ. |LIC.OCUPAC. | ALTA / BAJA |ALTA / BAJA

R | aseai. | PLANES DOMINIO | RECOGIDA | PADRON | soLiciTub

" | PARCIALES | PUBLICO | BASURAS |HABITANTES | EnD O CES

AUTORIZA LICENCIA 1* | AUT.PREVIA | SOLICITUD | SOLICITUD |ALTA/BAJA | soLiciup || CREDI. A 3°
ACTIVIDAD | ACTIVIDAD | EMISION | DOCUMENT. | IMPUESTO |APLAZAMIEN
CIONES FUNCIONAM | CONSTRUC. | CERTIFICAD. | ARCH. GENR. | VEHICULOS | TO PAGO

IMPAC

TO EN

MOVILI
DAD

GESTION DE INTERV SERVICIO | ABONADO
SERVICIOS AcciDENTE | EXTINCION | “.vba | servicios | BODAS
INCENDIOS CIVILES
TRAFICO DOMICILIO | DEPORTIVO
DENUNCIAS | oRIENTACION AYUDAS USUARIO
POR INC. | DESEMPLEAD | EMERGENC. | SERVICIOS lésu?_Tsum_s
ORDENANZA os SOCIAL | DEPORTIVO :

ASISTENCIA TARIFA uso PARTICIPAC.
ATESTADOS | CREACION REDUCIDA INSTALAC. | PROGRAM.
EMPRESAS | T.URBANO | DEPORTIVA | JUVENTUD

OZ>»U0>»U0UC-—-0

SERVICIOS MEDIALES

HUMANOS
ARCHIVO

TRIBUTOS SOPORTE INFO CONTRATACION

PRESUPUEST GESTION ACUE SUMINISTROS,

RECAUDACIO PROYECTOS AR ASISTENCIAS,
MANTENIMIENT SERVICIOS
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PROCESQS ESTRATEGICQS

PROCESOS OPERATIVOS
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GESTION GESTION GEETION RGAMNIZACIG SERVICION

BISTEMAS ECOMOMICO DE ¥ JURIDICOS

DE CALIDAD FIMAMCIERA EMPLEADDS CONOCIMIENTO

MAPA DE PROCESGS
REVISKON 7
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RESULTADOS DE MEJORA

® Tiempos de resolucién mas cortos, Reduccidn visitas, Medicion
® Comunicacién mds dgil (Bomberos, Urbanismo)

® Anticipar la respuesta (Urbanismo, Movilidad, Organizacidn)

@ Gestion total en una visita (Tributos)

® Ventanilla fiscal Unica (Recaudacion, Tributos)

® Cita previay optimizacion de recursos (OMIC)

@® Revision de la documentacion (Urbanismo)

® TInformatizacion expedientes

® Programa de quejas y sugerencias (Informacion)

® Registro de proveedores (Contratacion)

® Reduccion tiempos de espera en inscripciones (Juventud, Deportes)
® Protocolos en funcidn de la situacion y no del mando (Bomberos)
® Gestion del mantenimiento (Aguas, Bomberos, Polideportivos)

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL
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EVOLUCION

® Consolidacion del sistema de gestion ISO

® Generalizar la realizacion de cartas de compromiso.
(Bomberos, Policia Local, Servicios econdmicos, etc.)

® Implantacion del modelo EFQM

- Jornadas de orientacion

- Realizacion de experiencia piloto en la Unidad de Policia Local y en

la Direccion de Medio Ambiente, Aguas y Urbanizaciones.

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACION LOCAL 15



PROCESO DE IMPLANTACION.

RGANIZACION
Y RECURSOS

HUMANOS

AGUAS Y MEDIO
AMBIENTE

GESTION

TRIBUTARIA

CONTRATACION
Y SERVICIOS
GENERALES

INCIDENCIAS

SEGURIDAD EN
LAS
EDIFICACIONES

EVALUACION
MODELO
CIUDADANIA

1 PLAN MUNICIPAL
DE CALIDAD

FOCUS GROUP

1 PLAN
ESTRATEGICO
MUNICIPAL

Il PLAN
ESTRATEGICO
MUNICIPAL

MEGIRA, CAL

PARQUE
MUNICIPAL
DE SERVICIOS

EVALUACION EFQM

LENCIA ENIL

COMITE DE

CALIDAD

INFORMATICA

ALCALDIA

VIALIDAD Y
MANTENIMIENTO

SER 10s

CARTA DE
COMPROMISOS DE
CONTRATACION

COMPROMISOS EN
SERVICIOS
SOCIALES

AUTOEVALUACION
EFQM SERVICIO
LIMPIEZA

MISION, VISION
VALORES

INTERVENCION
SECRETARIA

GABINETE DE

SOLICITUDES

ORGANOS DE
GOBIERNO

DELEGADO DE

CALIDAD

URBANISMO

DEPORTES
SERVICIOS

POLICIA
LOCAL

SOCIALES

EMPLEO
JUVENTUD
CULTURA

ARQUITECTURA

TESORERIA

MAPA DE
PROCESOS

COMPROMISOS
DEL ARCHIVO

SISTEMA DE
GESTION
INTEGRADO

MAPA DE
PROCESOS V-6

RACION LOCAL

EXTINCION DE

INCENDIOS

INFORMACION Y
ATENCION

CIUDADANA
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MODELO! EFQM

/ AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

Resultado
Personas en las
Personas

; Procesos, Resultado
Liderazgo § Estrategia 8 Productos C‘iﬂerf\?gs Rescligt\?edos

y Servicios 150 150

. Resultado
Alianzas e”n i
Sociedad
100

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACION LOCAL 17



NUEVO ESQUEMA DE GESTION

MISION, VISION'Y VALORES
Manual deGsstion Integrada.
Politicas de Gestion
Plandelegislatura

PLAN ESTRATEGICO

'! GESTION POR PROCESOS
4

Procedimientos que desarrollan los procesos
- Normas internas y externas que facilitan la
ejecucion de las actividades.
- Documentos que se relacionan con clientes.

MEJORA, CALIDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACIONILOCAL

AMBITO DE
PLANIFICACION Y

GESTION

AMBITO DE
OPERATIVO
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g /// PROCESO) DE OLiT/
ESTRATEGIA

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO PRINGIPIOS DE LA ORGANIZAGION
- Gestién Interna - Administracién - Mision
- Satisfaccion ciudadanos - Nuevas necesid.clientes - Vision
- Gestién Personadl - Factores legales - Valores
- Instdlaciones - Poblacién
- Servicios - Entorno Social REFERENCIAL DE ACTUACION
- Tecnologia - Inmigracién . - Compromiso principios de
- Procesos - Nuevas tendencias

Qs

FORMULACION ESTRATEGICA

Excelencia
- Modelo EFQM

Estrategias Ofensivas:FO
Estrategias Adaptativas: DO

Reflexion Estratégica
Estrategias Reactivas: FA
Estrategias Defensivas: DA

CUADRO DE MANDO | \

GESTION DE INDICADORES Y
RESULTADOS

Evaluacion y Revision

DESPLIEGUE

- FACTORES CLAVE DE EXITO
- PLANES ANUALES
- PROCESOS

COMUNICACION

E -R - Mapa Estratégico

N LOCAL

ME/J Rf‘ C/ALIDAD Y EXCELENCTA EN LA"ADMINLSH
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PLAN ESTRATEGICO MUNICIPAL

® Misidn vision y valores

® Liderazgo

® Proceso de Politica y Estratégia

® Andlisis DAFO y matriz FODA

® Lineas estratégicas

® Factores Clave de éxito

® Mapa de procesos y procesos clave
® Mapa estratégico

® Objetivos estratégicos

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL
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MEJORADE LACALID DE VIDA
~ TODOSLOSCIU NOS DE

CALIDAD DE SERVICIO N ¢ DESARROLLO ARMONICO DE ORGANIZACION Y GESTION

PRESTADO LACIUDAD -RESPONSABLE DE LOS
RECURSOS

CIUDADANOS Y
SERVICIOS SATISFECHOS TRANSPARENCIA
PUBLICOS DE ‘
CALIDAD

MAPA

CAPTACION DE PARTICIPACION E
e P ] . NECESIDADES Y INFORMACION AL
RESPUESTAAGIL ™ EXPECTATIVAS y CIUDADANO
sTR a TEGICO Y FLEXIBLE y RAZONABLES
S/

FINANCIERA

ACTUACION ETICAY ADAPTACION DE LA
RESPONSABLE CON CIUDAD A NECESIDADES

EL MEDIOAMBIENTE PLANIFICACION Y GESTION

TN PRESUPUESTARIA

ADECUADA
ACCESO CIUDADANO

NUEVAS TECNOLOGIAS
E-ADMINISTRACION

-~ COLABORACION CON ™ EFICIENCIAY
ALIANZAS Y GESTION POR PROCESOS Y N ) OPTIMIZACION DEL

\
PROVEEDORES B MEJORA CONTINUA. ISO GASTO

N 9000

CUADRO DE MANDO INTEGRAL

~— /‘/J_/—\
SATISFACCION DE LAS \\' LIDERAZGO COMPARTIDO
\—//f S ,/ U

PERSONAS

/—/_/—/\
) . FUNCION DIRECTIVA
PLAN DE INTEGRACION Y DE PROFESIONAL
RECONOCIMIENTO 4

_~" INTRANET PARA LA GESTION D

IMPLICACION S LA INFORMACION Y ) MODELO EFQM

CONOCIMIENTO

CAPITALHUMANO CAPITALDE LA CAPITAL

FORMACION Y DESARROLLO
DE LAS PERSONAS

MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA Factores Clave de Exito




LIDERAZGO

® En el Ayuntamiento de Logrofio, entendemos por Liderazgo:

- “La capacidad del lider para implicar a su equipo en el interés por el
ciudadano, motivando a las personas en un proceso de mejora
continua para la consecucion de la mision encomendada, asi como de
los objetivos y metas definidos, utilizando su propio compromiso y
ejemplo como garantia de adhesion y reconocimiento.”

® Son lideres los empleados del Ayuntamiento que, teniendo personal a su
cargo, ejercen las acciones de liderazgo. En el Ayuntamiento de Logroio
tenemos establecidos los siguientes niveles:Equipo de Gobierno (Alcalde y
Concejales)

- Directores de Area.
- Responsables de proceso
- Personal de reconocido prestigio, con personal indirecto a su cargo

MEJORA, CALIDADY EXCELENCIA ENILA ADMINISTRACION LOCAL >3



LEINEAS ESTRATEGICAS

®EJE 1: Ciudad

® EJE 2: Calidad de servicio

® EJE 3: Organizacion y recursos.

® EJE 4: Nuevas tecnologias.

® EJE 5: Relaciones externas.

® EJE 6: Liderazgo y personas.

® EJE 7: Mejora de la gestion.

@® EJE 8: Accion social y medioambiente

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL
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FACT.ORES CLAVE DE EXITO

® Calidad del servicio prestado

® Servicios publicos de calidad

® Desarrollo arménico de la ciudad

® Organizacion y gestion responsable de los recursos
® Ciudadanos satisfechos

® Planificacion y gestion presupuestaria adecuada

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL
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PROCESOS CLAVE

PROCESOS CVLAVE

Politica y Estrategia ‘

Proveedores \

Gestion del personal ‘

Gestion de la Organizacion y del Oonocim'ent$

Gestioén incidencias en movilidad|

Gestion del transporte urbano\

Servicios de mantenimiento de la ciudad.‘

Servicios Sociales |

Servicios Deportivos \

Servicios de Seguridad \

Altas y bajas en ficheros rmnicipales‘

Desarrollo Urbano \

0

MEJORA, CALTDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACION LOCAL
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MEDICION DE LA SATISFACCION

®Personas
- Focus group empleados

@ Clientes

- Focus group clientes
- Gestion tributaria
- Estadistica
* Limpieza
® Sociedad

Ciudades hermanadas

Entidades colaboradoras en contacto
MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA ADMINISTRACI@N LOCAL 26



MEJORA CONTINUA

SATISFACCION DE
CIUDADANOS /
PERSONAS AYTO.

TIEMPO

MEJORA, CALIDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACIONILOCAL 7



Muchas gracias por su atencion

Luis Angel Ruiz Budria
Gestor Sistema de Calidad
Ayuntamiento de Logrofio

laruiz@logro-o.org / calidad@logro-o.org

MEJORA, CALIDAD Y. EXCELENCTA EN LA ADMINISTRACIONILOCAL
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Municipal

D. Juan Novillo HOpfner
Gerente de Consumo de AENOR



Norma UNE 66182.
Guia para la evaluacion integral
del Gobierno Municipal

Gobierno Municipal

AENOR



¢ Qué es AENOR ?

AENOR es la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion,

una entidad privada sin animo de lucro cuya
mision es:

> Fomentar |a actividad de la normalizacion

>Desarrollo de [a certificacion y de las marcas de
calidad

Para contribuir al Bienestar de la Sociedad

AENOR



Cifras significativas de AENOR

Sistemas -41.606 certificados emitidos

AENOR

E? 28.000 Certificados 1SO 9001 7.646 Certificados I1SO 14000
1.766 Certificados OHSAS 440 EMAS Certificados

Gestion

Ambiental

Normalizacion

98.329 Productos Certificados en 29.555 Normas UNE
5.274 centros de produccion en catalogo
Internacional Recursos humanos
60 Paises en los que AENOR 722 Auditores

ha emitido sus certificados (internos y externos)




Esquemas de certificacion en el ambito de las Administraciones Piblicas

«  Sistemas de Gestion de Calidad. UNE-EN 1SO 9001

«  Sistemas de Gestion Ambiental. UNE-EN ISO 14001

«  European Foundation for Quality Management. Modelo EFQM (CAF y EVAM)

*  Accesibilidad Universal. UNE 170001-2

«  Servicios Sociales (Familia de las Normas UNE 158000) Centros Residenciales
y Centros de Dia, Ayuda a Domicilio y Teleasistencia).

«  Transporte pablico de pasajeros. UNE-EN 13816
Verificacion del esquema europeo de ecogestion y ecoauditoria EMAS
« (artas de Servicios. UNE 93200

« Otros: IS0 14001,EMAS, I1SO 27001, OHSAS 18001, I1SO 50001,

AENOR



Datos de Certificaciones en la Administraciones Pablicas

N° total certificados: 343

N

= 1ISO9000

B CARTA DE SERVICIOS

m 1SO14000

B EMAS

= AU

m SGSI
EFQM
SGSTI
[+D+i
OHSAS
SGE

AENOR



Origen y desarrollo de la UNE 66182

De las herramientas citadas, ninguna esta especificamente disenada para los
gobiernos municipales.

Parece conveniente disponer de una herramienta de evaluacion de las politica
municipal que sea;

N Sencilla.
N Integral. Todas las areas municipales
N Diagnostico/Autoevaluable.

N Punto de partida para otras actuaciones

AENOR



Origen y desarrollo de la UNE 66182

O Los gobiernos locales influyen de forma decisiva en la calidad de vida de
los ciudadanos.

O Los gobiernos locales son cada vez mas conscientes de la necesidad de una
gestion municipal de calidad.

O Los gobiernos locales estan iniciando la implantacion de distintos modelos
de gestion: ISO 9001, EFQM, propios, etc..

O No existe una herramienta propia y sencilla para la Administracion Local
que permita conocer la situacion con alcance total de la gestion municipal.

AENOR



Elaboracion de la Norma UNE 66182

AENOR elabora una metodologia
de evaluacion de los gObiemos Su aplicacion a la realidad espanola ha

locales espanoles. sido comprobada en una serie de
pruebas piloto:

Grupo de normalizacion, dentro del

comité AENJCTN 66. Gestion de la Getxo (Vizcaya)
calidad y evaluacion de la conformidad.  vallede Heum/ goijJ lPortugalete (Vizcaya)
Pefiaranda de Bracalllonlér ey ’_.
La Norma ha sido elaborada contando  (salamanca) | J / etlla del
, Va les( Barcelona)
con el apoyo de la FEMP, asi como /JA
con la participacion de las partes Leganés (Madrid) / Catarm]a {Valencia)
: , - { ‘ Sant]oan d'Alacant
mferesad?s. Ayuntamientos y  Eeheiane) 4 picame)
Diputaciones. , - |
7 |
Origen: IWA 4 de ISO a8 ey #

|_| Menos de 20.000 habitantes

. Entre 20.000 — 50.000 habitantes
4 Mas de 50000 habitantes A_ I i: NO I a




UNE 66182  Guia para la evaluacion integral del gobiemo municipal

- Se establece una guia metodologia para hacer evaluacion integral
del gobierno local comprobando toda la gestion municipal, incluyendo

un cuestionario de indicadores con una forma de cuantificacion.

*  El cuestionario esta formado por 33 indicadores minimos de
gestion.

« A su vez esos 33 indicadores se desglosan en 135 subindicadores,
distribuidos en las cuatro areas/cuadrantes:

v" Desarrollo Institucional
v" Desarrollo Econémico
v" Desarrollo Social

v" Desarrollo Ambiental

AENOR



UNE 66182  Guia para la evaluacion integral del gobiemo municipal

 Para cada subindicador hay tres niveles operativos de cumplimiento:

Rojo.  Practicas inaceptables que ningin gobierno local deberia tener
: El gobierno local cumple parcialmente con los requisitos mimimos
Condiciones minimas aceptables

Distribucion de los 135 subindicadores en los 4 cuadrantes:

Cuadrante 4: Desarrollo
ambiental sostenible =
25 subindicadores
(19%)

Cuadrante 1: Desarrollo
institucional para el

buen gobiemno
48 subindicadores

(35%)

Cuadrante 3: Desarrollo

socialincluyente
40 subindicadores
(30%)
uadrante 2: Desarollo
economico sostenible

22 subindicad
su ;:5:,:; ores AE NOR



Sistema de diagnostico. Indicadores. UNE 66182

11 Municipio administado con rsponsabilidad y calidad

12 Municipio asociado y vinoslado

1 3. (on sist=ma projesional d= gestidén de
rouros humanos

1.7. Municipio tanspareme

1 2. Municipio con fmanzas sanas

1 5. Mumicipio s=qun

21 Municipio mnovador d= ab=mativas aconbmicas
22 Mumicipio promotor de las acttudes

Cuadrante 2:
Desamollo

econdmico
sostenible

2.5, Municipio promotor del fursmo

2.5. Municipio comunicado 2xtema =
imemamems

2.7. Mumicipio promotor de la
actividad =condmica

&1 Municipio cuidadoso def ane

&2 Mumicipio limpio y rsponsable d= los
rsiducs sblidos ubanos
&3 Municipio cuidadoso de su imagen

&4 Municipio protecion de sus
moumos natunies

&.7. Municipio cuidadoso ¥ rsponsable del suslo
&.5. Municipio pomotor de s Educacidm Ambiental

31 Manicipio prestador d= semvicios plblicos

32 Muniipic promotor del deponte ¥
del ocio

3.3, Municipio promotor de s iquaidad
2.4 Memicipio promotor

d= lx poblacitn vulnemble
¥ =n nesgo

3.5 Mumicipio salodable

3.5, Memicipio pomotor de b
educacién

3.7. Mumicipio con viviends digna
2.5, Manicipio jormador de la ciadadants

3.5. Municipic promotor d= Is cultum y del patimonio histonico

AENOR
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Cuadrante 1: DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA UN BUEN GOBIERNO:

11
1.2
1.3
1.4
15
1.6
1.7
1.8
1.9

Municipio administrado con responsabilidad y calidad

Municipio asociado y vinculado

Municipio con sistema profesional de gestion de recursos humanos
Municipio participativo

Municipio fiscalmente responsable

Municipio tecnificado y con Internet

Municipio transparente

Municipio con finanzas sanas

Municipio seguro

Cuadrante 2: DESARROLLO ECONOMICO SOSTENIBLE:

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.

Municipio innovador de alternativas economicas

Municipio promotor de las actitudes innovadoras

Municipio responsable de promover el abasto de articulos basicos
Municipio promotor de la capacitacion para el empleo local
Municipio promotor del turismo

Municipio comunicado interna y externamente

Municipio promotor de la actividad economica
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Cuadrante 3: DESARROLLO SOCIAL INCLUYENTE:

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Municipio prestador de servicios pablicos

Municipio promotor del deporte y ocio

Municipio promotor de la igualdad

Municipio responsable de la poblacion vulnerable y en riesgo
Municipio saludable

Municipio promotor de la educacion

Municipio con vivienda digna

Municipio formador de la ciudadania

Municipio promotor de la cultura y el patrimonio artistico

Cuadrante 4: DESARROLLO AMBIENTAL SOSTENIBLE:

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5,
4.6.
4.9.
4.8.

Municipio cuidadoso del aire

Municipio limpio y responsable de los residuos solidos urbanos
Municipio cuidadoso de su imagen

Municipio protector de sus recursos naturales

Municipio territorialmente ordenado

Municipio responsable del agua

Municipio cuidadoso y responsable de su suelo

Municipio promotor de la educacion ambiental



UNE 66182  Guia para la evaluacion integral del gobiemo municipal

La norma propone dos tipos de evaluacion:

EVALUACION DIRECTIVA:

El equipo de gobierno, basandose en una percepcion
global, posiciona a su ayuntamiento frente a
cada uno de los 33 indicadores.

EVALUACION OPERATIVA:

Los técnicos de cada area, buscando evidencias, posicionan
a su ayuntamiento frente a cada uno de los
135 subindicadores.




Evaluacion Directiva

INDICADOR

AMARILLO

2.5 MUNICIPIO PROMOTOR DEL TURISMOQ

El municipio carece de
organismo promotor de
los lugares de interés
turistico, no contando
GON presupuesto
destinado, ni programas
de de=arrallo.

El municipio cuenta con
un organismo promokor
del burizmio, pero carece

de personal capacitado,

El presupuesto
destinado a promower y
mantener en buen
estado los lugares de
interés turi sticos no es
aplicado, por lo que se
dizpone de programas
de dezarmollo sin
acciones.

El municipio dispone de
un organismo de
promocian del turismo,
contando con personal
capacitado para ello,
Destinando un
presupuesto para
mantener y promover [os
lugares de interés
turi sticos, esistiendo un
programa de desarrollo
turistico con resultados
documentados.

Ubicacion Autodiagnastico

X

El equipo de gobierno, seglin su percepcion,
responde a los 33 indicadores.

AENOR



Evaluacion Operativa

SEGUNDO CUADRANTE: DESARROLLO ECONOMICO SOSTENIBLE

2.5 MUNICIPIO PROMOTOR DEL TURISMO

SUBINDIC ADORE
5 DE MEDICION

SUBINDICADOR
EN FORMA DE

YERDE

251
persanal

Organismo [
para la
promocién de los sitios

.51 iEl Municipio
cucnka COn R GrgAnismo y
con personal capacikado,
que e ayuda 2 promower

El Municipia carece de un
organizma promator de
laz sitios buri sticos.

El Municipic cusnta con un
organizma promotor de
laz zervicios kuri sticas,

pera el personal carece de

El Municipio cuenta con un
organisma que le ayada a
praomover las lugares de

interés buristico y personal

turi sticos loz  lugares  de  inkerés N capacitade para atender 2
P capacitacian. L
turiskica ™ |z vizitantes |
. . . Infarme del arganizma y de | Infarme del arganizma g de
EVIDENCIA Mo se requitre evidencia. | erd ¥ 1 erd ¥
la fermacién del personal | la Farmacian del perzonal
Ubicacidn Autodiagnistico X

oo 252 iEl Municipic El Municipic cusnta conun

Presupuesta
dezstinads a2 promower g
mantener ¢n buen estado

cuenta COn UR presupuesto
deztinads 2 promower y
mankener =n bucsn cztada

El Municipic no cucnka con
un presupuesta destinada
I Promayer ¥ MAnkener <h

presupuesta destinada 2
promover ¥ mankenser ¢h
bucn estada las zitios

El Municipic cucnta g
ajeras Un presupuests
destinade 2 promaver y

laz  zitioz  de  interdz o ) - Buen estads los sitios . mantensr &n busn cstado
- loz  zitioz  de inkeréz - turi sticos, pero no lo . .
buri skico. e turi skicos, . loz sitios turisticos,
buriztica?, aplica.
Azignacién presupuestaria,
EVIDENCIA Mo ce requiere evidencia. | Asignacidn presupucestaria | Programa de actividades
realizadas en la promocidn.
- A
Ubicacidn Autodiagnistico
253 iExizken ) Exizten acciones aizladaz )
253 Programas  de Mo existen programas de . Existen programas de
.. programas de desarrollo .. de desarralla kburistica .
dezarralla turi stica P ; s desarrallo buri stica . e s desarrallo buri stica
) o - turistico [identificacion de ) e . [identificacion de nuevos ) . .
[identificacion de nuevaos -, [identificacion de nuevos ", L [identificacion de nuevos
nuewas sikios w sikios g ackividades].

zitioz y ackividades].

ackividades]®

zitioz y ackividades].

[mmta 1)

zitioz y ackividadesz]

EVIDENCIA

Mo se requicre evidencia,

Diagnéstice « informe de
ackividades.

Dizagnéstice ¢ programa
de actividades

Ubicacion Autodiagndstico

X

Los técnicos de cada
area, buscan
evidencias, y

responden asi a os

135 subindicadores.

AENOR



Evaluacion Operativa

TERCER CUADRANTE: DESARROLLO SOCIAL INCLUYENTE

3.1 MUNICIPIO PRESTADOR DE SERVICIOS PUBLICOS

Ubicacién Autodiagndéstico

PARAMETROS DE MEDICION PARA 3.1|  PARAMETRO EN FORMA DE PREGUNTA - AMARILLO VERDE OBSERVACIONES
3'1'1. E_f|C|enC|ade == 3.1.1 ¢ Proporciona L S El Municipio
servicios de " I El Municipio no El Municipio ;
o . eficientemente el Municipio el ; ) proporcionael
mantenimiento de vias o . proporciona el proporciona el T .
P servicio de mantenimiento de o g servicio y mide su
publicas de su = P servicio. servicio S0
. las vias publicas? eficacia
competencia.
EVIDENCIA No se requiere Reglstro N (SIS [LILER
informes contratas
Ubicacion Autodiagndstico
— 312 IR I DBl _ El Municipio no El Municipio = Mun!C|p|o
3.1.2 Mantenimiento del |eficientemente un servicio de ; ; proporciona el
o s proporciona el proporciona el T .
alumbrado publico mantenimiento del alumbrado o g servicio y mide su
g servicio. servicio 7
publico ? eficacia
EVIDENCIA No se requiere Reglstro € ABES, [,
informes contratas
Ubicacién Autodiagndéstico
. 313 ¢Se proporciona El Municipio no El Municipio = Mun!cmlo
3.1.3 Mantenimiento del |eficientemente el servicio de ; A proporcionael
S ) L proporciona el proporciona el T .
cementerio publico cementerio y el mantenimiento o g servicio y mide su
. . servicio. servicio 7
de las instalaciones? eficacia
EVIDENCIA No se requiere Reglstro € A DL,
informes contratas

urbano

3.1.4 Existencia de una
red de alcantarillado y
saneamiento en suelo

unared de alcantarillado y
saneamiento?

3.1.4 ¢ Cuenta el municipio con

Menos del 75% de
la poblacion
disponen de red de
alcantarillado y
saneamiento en
suelo urbano

Menos del 100% y
mas del 75% de la
poblacién dispone
dered de
alcantarillado y
saneamiento en
suelo urbano

El 100% de la
poblacién dispone
de red de
alcantarillado y
saneamiento en
suelo urbano

EVIDENCIA

Registro e
informes

Registro e
informes

Registro e
informes

Ubicacién Autodiagnéstico

AENOR




UNE 66182  Guia para la evaluacion integral del gobiemo municipal

Evaluacion Qe CONCLUSIONES

Directiva Directiva

Alta Direccion @

Basada en percepciones

f \ f
Evaluacion Informe de telf] dt’ JJJ JJUJ
evaluacion

Operativa Operativa

Técnicos de areas
Blsqueda de evidencias

El resultado de la

evaluacion puede ser el

punto de partida para la

implantacion de un

Sistema de Gestion de Calidad. AENOR



CERTIFICACION DE CONFORMIDAD

Acto por el que una tercera parte
testifica que ha obtenido la adecuada
confianza en la conformidad de un
determinado  producto, proceso o
servicio, debidamente identificado, con
una norma u otro documento normativo
especificado.

AENOR



Certificacion de Servicios

Proceso de concesion

1 Solicitud

2 Estudio de la documentacion

3 Auditoria

4 Inspeccion de los trabajos de campo

Evaluacion de los resultados

Servicios Técnicos de AENOR PA.C
Mal
Bien
Acuerdo
Director General no
Si

Firma del contrato y emision del certificado

AENOR



Proceso de certificacion

| 0
M
f

I 0
I 0
[ N
#W

El ayuntamiento realiza una

AUTOEVALUACION de su gestion, conforme
al Anexo A de la Norma UNE 66182

La organizacion consistorial PLANIFICA LAS MEDIDAS
CORRECTIVAS para aquellos criterios en los que la
gestion municipal se encuentra en rgjo

Envio de toda los resultados obtenidos en la autoevaluacion
a AENOR, quien realizara una AUDITORIA DE VERIFICACION
de los requisitos

RESPUESTA a todas las NO CONFORMIDADES encontradas



certificacion

N Basarse en evidencias (datos, informes, actas), las de la norma orientativas
N Marcar niveles superiores. Cumplir el 100% de la pregunta
N Informe de evaluacion que incluya;

- alcance de lo evaluado (exclusiones)

- criterios de evaluacion

- fechas y evaluadores

- resultados y observaciones

AENOR



< Plan de
Formacion
Continua

Evaluacion del Gobierno Local y Calidad de
Servicios Publicos. Norma UNE 66182

Obijetivos

Proporcionar conocimientos suficientes para que los participantes en el curso
sean capaces de desarrollar una Evaluacién Integral de su ayuntamiento.
Practicar con la Evaluacién Directiva del Modelo.

Destacar la sencillez del Modelo para obtener una *foto fija” del Ayuntamiento y,
«con ello, detectar dreas de mejora.

Contenidos

Antecedentes del Modelo de Evaluacion: IS0 WA 4

Las partes del Modelo de Evaluacion Integral planteado por la UNE 66182
Evaluacién Directiva y Evaluacian Operativa,

Evaluacién externa de la Norma: Certificacion.

Caso practico en un ayuntamiento

La Evaluacién de Polfticas Publicas: La UNE 66182 en este contexto.

Taller de trabajo con la Evaluacien Directiva

Destinatarios

Directivos y técnicos municipales con competencia en evaluacion yfo calidad de
politicas publicas, en especial para aguellos Gobiemos Locales que quieran implantar un
sistemna de evaluacion yfo calidad en su institucion.

Lugar v fecha de celebracién

Madrid, 20 de noviembre de 2012.

Sede de la FEMP
/Nuncio, 81 - 28005 Madrid

L i & 8005 NATRID | Tén: 54 1364 3000 | Fan 34 61332 82
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Ventajas de la UNE 66182

Es un esquema de certificacion Diagnastico completo y técnico del
sencillo y completo, considerando la Ayuntamiento

gestion municipal desde un punto de
vista técnico.

Mejora la comunicacion Involucra el plano politico y el técnico

interdepartamental dentro del dentro del ayuntamiento
ayuntamiento

Ayuda a la planificacion estratégica
municipal, englobando a todas las
areas, con temas nuevos de
actualidad

Abre canales de comunicacion
ciudadana

Refuerza la participacion ciudadana, Hace plantearse nuevos temas
mejorando la percepcion ciudadana

de la gestion municipal.




Publicacion: La calidad y la mejora en la Administracion Publica

Autor: Tomas Rodriguez Garraza es
licenciado en psicologia, master en
direccion y gestion publica, master en
gestion de calidad de la formacion, master

la calidad y la mejoraen la
Administracion Publica

- @ en direccion de servicios sanitarios, y
@ ! experto universitario en gestion de la
@w calidad “executive” por diferentes
“ Universidades.
v
) Actualmente es Director del Instituto
- Navarro de Administracion Pablica.

AENORediciones

AENOR



La calidad y la mejora en la Administracion Publica

CONTENIDO

* La evolucion de la calidad en el sector piblico

« La normativa estatal y autonomica
* El papel de la Administracion General del Estado

« Los instrumentos especificos de la Administracion Pablica

- Los Modelos de Excelencia

- La orientacion al cliente-ciudadano

- El Observatorio de la Calidad de los Servicios Pablicos
- Los sistemas de quejas y sugerencias

- Las Cartas de servicios y la Carta de compromisos

- Los Premios a la calidad en la Administracion Pablica

* Organos de coordinacion y difusion
- La Red Interadministrativa
- Las fundaciones autonomicas y otras organizaciones

AENOR



La calidad y la mejora en la Administracion Publica

* El papel de otras instituciones piiblicas
- La Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED)
- Las agencias de evaluacion
- Organos de proyeccion nacional e internacional

* La situacion actual
- Los nuevos modelos de gobernanza o modelos emergentes de gobierno
- El gobierno abierto
- La transparencia
- La Administracion electronica: el impacto de las TIC
- Las redes sociales
- La responsabilidad social
- La sociedad civil: colaboradores sociales
- Una nueva ruta para el sector pablico

AENOR



La calidad y la mejora en la Administracion Publica

La calidad y la mejoraen la
Administracion Publica

Autor: Tomas Rodriguez Garraza

: @@ Precio: 5 euros (IVA incluido)
o Formatos: PDF y EPUB
s
3 }. WWWw.aenor.es

AENOR
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“MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL”

23 Noviembre 2012

11:00 La mejora de la calidad en los Servicios
Publicos. Una reflexion sobre la mejora
continua y las Cartas de Servicios

D2, Laura Villanueva Merino
Responsable de Calidad de ANIMSA



La Mejora de [a Calidad de los Servicios Pablicos

Una reflexidn sobre la Mejora Continua y las Cartas de Servicios

Laura Villanueva
Responsable de Calidad
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La Mejora de la (alidad de los Servicios Pablicos

Una reflexidn sobre [a Mejora Continua y las Cartas de Servicios

PROLIFERACION DE NORMAS Y MODELOS

Cuando se habla de calidad nos vienen a la mente muchos conceptos,
nombres de normas y modelos.

o s En los Q[timos 50 arjos, hemos vi.sto prqlifgrar diferentes sistemas y modelos

<My de gestion de la calidad que naciendo inicialmente en el sector privado, han

grQM \30 encontrando una gran aceptacién y posterior expansién dentro del sector
publico.

CARTAS DR 9 Las principales Administraciones Publicas europeas y espafiolas, en sus

SERVIGIO CAF diversos niveles institucionales comunitario, estatal, autonémico y local, han

realizado un considerable esfuerzo en los Ultimos afios para modernizar sus
estructuras, ordenar y actualizar sus funciones y adoptar un modelo como
prestadoras de servicios de auténtica CALIDAD a sus ciudadanos.

Bajo el concepto de calidad subyace un requisito que permanece invariable entre los diferentes sistemas,
normas y modelos: LA MEJORA CONTINUA.

MEJORA CONTINUA

La mejora continua es un proceso recurrente desarrollado para
aumentar la satisfaccion del cliente (en este caso la ciudadania) y
otras partes interesadas. Es un proceso en el que se establecen
objetivos a alcanzar, se identifican oportunidades de mejora y se
trabaja para alcanzarlos. Una vez alcanzados, se establecen otros
mas exigentes y se inicia un nuevo proceso de mejora.

DEMING' defini6 un ciclo de mejora (PDCA) que por su sencillez
es una herramienta muy potente para logar la excelencia en los
resultados.

El ciclo PDCA de la mejora continua, permite a las organizaciones
a través de un planteamiento muy sencillo mejorar en cada servicio
prestado, en cada paso que dan.

Todo s@ puede mejorar
nada @s perfecto

1 William Edwards Deming (14/10/1900 — 20/12/1993). Estadistico estadounidense, profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad
total. Su nombre esta asociado al desarrollo y crecimiento de Japon después de la Segunda Guerra Mundial.

Mejora, Calidad y Excelencia en la Administracion Local
Mejora de la calidad de los servicios publicos-Cartas de servicio 2de6
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La Mejora de |a Calidad de los Servicios Publicos

Una reflexion sobre [a Mejora Continua y las Cartas de Servicios

Consiste en planificar la prestacion del servicio. Se trata de responder a las
{}3 P preguntas, ¢ Qué queremos hacer? y ; Como lo vamos a hacer?. Es decir,
lan -Planificar debemos marcar los objetivos y metas a alcanzar y establecer los
procesos, procedimientos y actividades para alcanzarlos.

@ D o-Hacer Consiste en hacer lo que se ha planificado.

Se trata de medir y controlar el trabajo desarrollado. Para ello se revisa si
el qué y el como que habiamos definido se ha ejecutado tal y como se ha
establecido.

@;-; C . Se trata de comprobar si estamos alcanzando los objetivos que nos hemos
heck-Verificar ! . , '
marcado Y si lo estamos haciendo tal y como habiamos planificado.

Ademas se analiza si existe una relacion causa efecto sobre el resultado
obtenido y como se estan realizando las cosas.

Esta fase consiste en establecer acciones para mejorar los resultados. Se
toman medidas encaminadas a mejorar la prestacion del servicio.

A Act-Actuar Se trata de generar un ajuste del proceso, es decir, se revisan los objetivos
que se establecieron y como lo estamos haciendo para generar una nueva
planificacién.

Estamos generando por tanto un proceso continuo de planificacion, ejecucion, chequeo y ajuste de una forma
permanente.

CARTAS DE SERVICIO

La Ley Foral 21/2005 de evaluacién de las politicas publicas y de la calidad de los servicios, en su capitulo |V
establece las Cartas de Servicios como una herramienta para impulsar la mejora continua en los servicios
publicos.

Las Cartas de Servicios son documentos de acceso publico a través del cual las organizaciones y en
éste caso, las Administraciones Publicas informan a los ciudadanos sobre los servicios publicos que
prestan.

Son documentos con una A@mﬁmgﬁﬁ’@@ﬂé’m

doble funcion para los Usuarios
usuarios de los servicios y

para las administraciones o E\ N
prestadoras del servicio. 4— /suﬁ

Mejora, Calidad y Excelencia en la Administracion Local
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La Mejora de |a Calidad de los Servicios Publicos

Una reflexion sobre [a Mejora Continua y las Cartas de Servicios

1. Desde el punto de vista de los USUARIOS:
Son una herramienta de comunicacion ya que informan sobre:
e Los servicios que prestan
e Los compromisos adquiridos
e Los niveles de calidad con los que se ofrece el servicio
Son una herramienta de participacion ya que establecen diferentes vias para la participacién como
pueden ser:
e Sistema de quejas y reclamaciones
e Buzones de sugerencias

e Encuestas de satisfaccion

2. Desde el punto de vista de la ADMINISTRACION:

Son una herramienta de comunicacion interna ya que permiten al personal que presta el servicio
conocer mejora la organizacion y saber cuél es su contribucién al puesto de trabajo.

Son una herramienta de participacién e implicacion, ya que el trabajo en equipo permite asumir los
compromisos y sentir el servicio como algo propio. Se plantean metas comunes que fomentan la
implicacién.

Pero las Cartas de servicios son mucho mas que eso.

La fortaleza mas desconocida de estos documentos, es que son potentes herramientas de evaluacion y
mejora continua.

El proceso de elaboracion de una Carta de Servicios permite:
e PLANIFICAR la prestacién del servicio y sus niveles de compromiso, objetivos y metas
e DESARROLLAR las actividades definidas
e REVISAR los resultados obtenidos y
o Establecer las ACCIONES que permitan hacer mas eficientes los procesos
Todo ello realizado para que los servicios que llegan al usuario satisfagan sus expectativas

En definitiva, el gran potencial de las cartas de servicios proviene de ser una herramienta muy sencilla en su
elaboracion, implantacion y gestion pero que sin embargo permite la revision para la mejora. Ademas suma a
esta mejora tanto las aportaciones de los usuarios como las del personal que presta los servicios.

Mejora, Calidad y Excelencia en la Administracion Local
Mejora de la calidad de los servicios publicos-Cartas de servicio 4de6



La Mejora de |a Calidad de los Servicios Publicos

Una reflexion sobre [a Mejora Continua y las Cartas de Servicios

EL PROYECTO

En el proyecto de elaboracion y revision de las cartas de servicios desarrollado por ANIMSA para el
Ayuntamiento de Pamplona, se ha dado prioridad no solo el uso como herramienta de comunicacion a la
ciudadania sino como herramienta de mejora continua, para aprovechar todo su potencial.

El trabajo desarrollado se resume en:
1. Preparacion de metodologia, documentacion y herramientas de trabajo.

Para su preparacion se tuvo en cuenta la documentacion y guias ya preparadas por otras instituciones
como son AEVAL, INAP y la FEMP, adaptando los contenidos a las necesidades de nuestros clientes.

2. Seleccion de Servicios.

La Gerencia Municipal junto con las Direcciones de area y los responsables de los servicios, realizo
una preseleccion de servicios candidatos a tener una carta de servicios teniendo diferentes criterios de
seleccidn, siendo el principal el mayor interés para los usuarios.

3. Creacion de Grupos de Trabajo.

Se crearon grupos de trabajo con el personal directamente implicado en la prestacién del servicio, con
una triple finalidad: interlocucién en el desarrollo del proyecto, implicacién en el proyecto y estabilidad
en la gestion de la carta. En este ultimo sentido, las cartas son documentos vivos que van variando
con las revisiones y que deben tener detras un equipo que los mantenga y de vida.

4. Formacién y concienciacion.

Se han desarrollado varias acciones formativas tanto sobre conceptos generales de calidad y mejora
como en la elaboracién y seguimiento de las cartas de servicios. La formacién permite a su vez a crear
conciencia de grupo, el trabajo es de todos.

5. Herramientas de mejora continua.

Se proporcionan diferentes herramientas necesarias para aplicar el proceso de mejora continua: fichas
de indicadores, modelos de informes de seguimiento, establecimiento de cuadros de mando, acciones
correctivas y de mejora. Se aprovecha la herramienta de GESTION DE EXPEDINETES para integrar
en la gestion diaria las acciones de mejora y las herramientas de seguimiento. De esta forma se
pretende que la mejora continua se vea como una actividad mas en el dia a dia.

6. Acompanamiento inicial en revision y seguimiento.

Dentro de la fase de revisién y seguimiento de las cartas, se realiza un apoyo al equipo para aprender
la dindmica de trabajo. Ademas y como medida de apalancamiento se establecen auditorias externas
al servicio, para revisar tanto el cumplimiento de los objetivos, como los contenidos de la carta y las
actuaciones de revision y seguimiento desarrolladas a lo largo del afio.

7. Capacitacion para la evaluacion.

La fase final comprende la capacitacién del personal para poder efectuar las evaluaciones en otros
servicios de la misma entidad, con una triple finalidad. Obtener autonomia en la gestion de la carta,
favorecer el intercambio de experiencias y aprovechar los recursos invertidos en cada servicio.

Mejora, Calidad y Excelencia en la Administracion Local
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La Mejora de |a Calidad de los Servicios Publicos

Una reflexion sobre [a Mejora Continua y las Cartas de Servicios

RESUMEN

En los dltimos afios, los diferentes sistemas y modelos de gestion de la calidad implantados en el
sector privado, han sufrido una gran evolucion y posterior expansion hacia el sector publico.

Cada modelo, norma o sistema tiene unas

particularidades que le permiten ajustarse SIEMPRE EXISTE UN A

en mayor o menor medida a cada

zacion. Sin embargo, h iy
auo pomanccs marase on oios s OPORTUNIDAD PARA MEJORAR
sistemas: la mejora continua.

El ciclo PDCA de la mejora continua, permite a las organizaciones a través de un planteamiento muy
sencillo mejorar en cada servicio prestado, en cada paso que dan.

Entre las diferentes herramientas de calidad, las Cartas de Servicios presentan unas caracteristicas
que les hacen ideales para la mejora de los servicios publicos. Son utiles tanto para la ciudadania,
como para el personal que presta el servicio y los drganos directivos. Permiten comunicar, establecer
compromisos, gestionar los servicios y evaluar la calidad. En definitiva, mejorar el servicio a la
ciudadania.
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11:45 La experiencia de Alcobendas en la
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BB ALCOBENDAS
' Un modelo de ciudad

LA CIUDAD Y SU INSTITUCION

|Ayuntamiento 72| | Seromal 361
| PSC 370 | Emarsa |9
| PMD 165 | |Sogepima 12
| PBS 138 | |Emvialsa 10
|.394 empleados 402 trabajadores de
publicos empresas publicas
5'|'=}é;1}]513é;i336'{é """
188 613.890 euros




EVOLUCION MODELO EFQM

“lllll"

EXPERIENCIA MODELOS DE
EXCELENCIA

Ve

SELLO 500+ EFQM

UNICO AYUNTAMIENTO
CON SELLO EFQM 500 +

EN ESPANA

42 Autoevaluacion institucional

Premio Iberoamericano de la Calidad (517)

32 Autoevaluacion PMD (496)

SELLO 500+ EFQM 510 - 540 (Acreditado)
22 Autoevaluacion PSC (540)

SELLO 500+ EFQM 510 - 540 (Acreditado)
32 Autoevaluacion institucional (530-550)

Autoevaluacion Ayuntamiento (451)

LLI
E Autoevaluacion Patronatos PSC, PBS Y PMD (306, 350, 462)
BN SELLO 400+ EFQM 401 - 500 (Acreditado)

22 Autoevaluacion institucional (502)
12 Autoevaluacién institucional (414)

Autoevaluacion PMD (429)

Evaluaciones Modelos de Excelencia
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EFQM B

Recognised for excellence

2011

2010

2008
2006

2005

2004

2003

2002

2000
1998

5 star
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Plan
Estratégico
+\ision
*Lineas
Estratégicas
*Objetivos
Estratégicos
* Actuaciones

Plan de Calidad
2012-2015

Plan de
Calidad

*Ejes
*Estrategias
*Actuaciones

Observatorio
de la Ciudad

*Estudios
percepcion

*Andlisis politicas
publicas

Brajula
Econdmica

*Escenarios
Econdémicos
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REVISANDO POLITICAS MUNICIPALES

Encuesta sobre necesidades educativas
» Construccion de un nuevo colegio

Encuesta de movilidad

* Incremento de la peatonalizacion de calles.
« Ampliacion de la red de catrril bici.

Encuesta Alcobendas ciudad cardiosaludable.

» Desayunos saludables en los colegios.
* Instalacion desfibriladores edificios publicos.
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Grado de cumplimiento de
objetivos por Delegaciones

97,50

100

PLANIFICACION

95,45

100

ECONOMIAY RR.HH

30

T

0 100

80,59

URBANISMO Y VIVIENDA

3

T

87,50

0

100
MEDIO AMB., COMERCIO,
INDUSTRIA Y EMPLEO

T

74,05

0

100

SEG. CIUDADANA, TRAFICO
Y PROT. CIVIL

3

]

0

92,12

100

OBRAS, S. PUBLICOS, MNTO.
Y TRANSPORTES
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Objetivos Planificacion

Resumen
OBJETIVOS ESTRATEGICOS 8
97,50 FINALIZADOS 7
100 NO ASUMIBLES 0
EN EN PLAZO 0
PLANIFICACION MARCHA " [Revrasabos| 1

Notas:
En febrero 2010 el % de realizacién era del 68,50%.

Percepcion:

Los ciudadanos de Alcobendas valoran con un notable la
satisfaccion que les produce vivir en su Ciudad (7,72
puntos de media).

Esta actitud también se refleja en la valoracion global de la
calidad de vida de la Ciudad, que siendo también buena,
es unas décimas mas baja que la satisfaccion de vivir en
Alcobendas (7,51 puntos de media).
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12:30 Compromiso entre el Ayuntamiento de
Tudela y la ciudadania: Plan de Accion Municipal
(PAM: 2011-2015)

D2, Victoria Alcala Pérez-Fajardo

Técnica de Organizacion y Calidad del Ayuntamiento
de Tudela
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Compromise entre el Ayuntamiente ce
Tudela y la Clucadania: Plan de Accion
Municipal (PAM 2011-2015)

Aprobado por JGL, el 16 de julio de 2012
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Suyungrr:'renlﬂ Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015
2 ludala
Antecedentes (I, Il, lII)

Punto de Inflexion: ; Como propiciar el “cambio
cualitativo” que Tudela merece? (I, Il)

Vision de Tudela 2015 ¢ Como podemos avanzar?
Plan de Accion Municipal PAM (I, 11,111)
Comité Impulsor del PAM.

Vision de Tudela 2015 ¢ Hacia donde podemos y
gueremos avanzar?

/. Trabajo desarrollado: Ejes de desarrollo de Tudela
2015, Ejes y Lineas Estrategicas: definicion; Indicadores.

8. Despliegue del PAM: CMI, Observatorio de
Competitividad, Sistematica de informacion a los Grupos
de interés
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H-ﬂ Qyungrr:'renlﬂ Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015
LA e Tudela

1. Antecedentes ()

El Ayuntamiento de Tudela lleva una década demostrando
su apuesta por la CALIDAD en distintos aspectos:

1 Calidad de los Servicios Municipales:

o 2002- “Carta de Servicios del Servicio de Atencion
al Ciudadano” (SAC)

o 2003- “Carta de Servicios en el Complejo
Deportivo Ciudad de Tudela” (anterior Elola)
o 2009- “Carta de Servicios del Servicio Atencion

Domiciliaria”

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 3
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1. Antecedentes (ll)

d Premios Navarros a la Calidad:

o 2009 presentacion al Ill Premio a la Calidad de los Servicios
Puablicos “ Modernizacion del proceso de generacion de
resoluciones en el Ayuntamiento de Tudela”

o 2012 CONCESION VI Premio a la Calidad de los Servicios
Publicos al Ayuntamiento de Tudela por el trabajo:

“La Gestion de los Avisos, Quejas y Sugerencias
en el Ayuntamiento de Tudela”

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 4
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1. Antecedentes (llI)

(] Calidad en la Gestion:

o Octubre 2009 la UNED y el Ayuntamiento de Tudela firmaron el
Convenio de colaboracion para la creacion de la Catedra de
Gestion _de la Calidad UNED “Ciudad de Tudela” (primera
Catedra nacional de la UNED con sede autonomica).

Beneficlos:
s*Proyeccion de la Ciudad de Tudela
a nivel nacional e internacional.

ssContar con expertos que nos
brindan apoyo y asesoramiento en
proyectos especificos en pro de la
mejora de la gestion municipal.

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 5
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QyuTﬂlgrr:lenlﬂ Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015
2 ludala

2. Punto de Inflexion: ¢ Como propiciar el
“cambio cualitativo” que Tudela merece? (l)

d Calidad en la Gestion:

o Octubre 2010 concesion por la FNE “Compromiso _hacia la
Excelencia- 200+”

En noviembre el Ayuntamiento de Tudela recoge el galardon
en el Baluarte asistiendo Concejales de la Corporacion,
Direcciones de Area, Técnicos/as y personal administrativo del
Ayuntamiento de Tudela.

Siendo en la actualidad el uUnico Ayuntamiento Navarro
acreditado con este galardon

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 6
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2. Punto de Inflexion: ¢ Cémo propiciar el “cambio
cualitativo” que Tudela merece? (ll)

d Plan Formativo 2011: “Sensibilizacion a la Calidad en la

gsestion municiEaI”
Cuadro Resumen 'F'Wan l?ormaﬁvo “SENSIBILIZACION A LA CALIDAD EN EL SISTEMA DE GESTION MUNICIPAL"™ |

ACCION FORMATIVA COLECTIVO AL QUE SE DIRIGE CURSO DIPLOMAS
OTORGADO POR:
1. VISION ESTRATEGICA DEL SISTEMA| Concejaes  Nueva  Corporacidn | Parte Concaptual- imparsda por D. Abefardo Rutno) | Catedra ce Calcad UNED-
DE CALIDAD DE  GESTION| Municipsd - — —] “Ciugad c Tudels'
MUNICIPAL Curso-Taller Pydctico- Dinamizado por Téermica

Municipal v Subdirector Citedra de Calidad

‘2 é‘essrflgNA Ml?NElC‘pcAALIJDAD e LA Droctores/as y Técmeos/as de las Parte concmm“'- {m;)ﬂr-'da ;’O'O Ab#fardo Rublo Sanigo e Caldad e

Areas y Centros ce Gestidn del Ayto Podlcas ¥ Servitios
Tudela Pudiioes (INAP)
CursoTaller Practico- Dinamizado por Técrnca | citedra ce CaldadUNED.
Musscipsl y Subdirecior Catedrs do Cakdad "Clugad e Tudela®
3. HERRAMIENTAS TECNICAS PARA | Grupo de Autoevalsacion municipal y | Parte Conceptual- imparsda por O Anged Minondo | Sanvicio ce Caidad e
LA GESTION DE LA CALIDAD EN | técnicos de olros servicios d# 1 Admen Poliicas y Servicos
LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS Pudilcos (INAP)
Curso-Teller Préctico- Dinamizado por Técnica | catedra ce CaldadUNED-
Nusicips! y Subdirecior Citedra de Cakdad ‘Cludad de Tudela'

Impartido por D. Abelardo Rubio, Consultor de amplia experiencia en la asesoria de
Ayuntamientos ; Catedra de Calidad UNED “Ciudad de Tudela” e INAP

Q Definicion de la Mision del Ayuntamiento de Tudela

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012
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Mision del Ayuntamiento®
¢Para que estamos?

Para mejorar la Calidad de Vida de la ciudadania, en funcién de la edad, género y cultura de cada persona, con el fin de que
Tudela sea un lugar idéneo para:

- VIVIR: Acceder a infraestructuras, recursos, tecnologia y servicios propios,
cuidando siempre el patrimonio histdrico y los recursos naturales

- CONVIVIR: Relacionarse en condiciones de igualdad, convivencia democratica
y participativa, facilitando el acceso a la informaciény a las
distintas gestiones publicas que puedan afectar a la calidad
vida ciudadana

- PROSPERAR: Avanzar en los ambitos sanitario, educativo, social y econdmico
para generar empleo a través del desarrollo empresarial,
comercial y turistico

- DISFRUTAR: Disponer de alternativas para disfrutar del ocio y la cultura en
una ciudad moderna, atractiva y abierta a su entorno

Para lograrlo el Ayuntamiento debe gobernar y gestionar la ciudad con responsabilidad y ética, asi como planificar su
futuro, en sinergia con el Gobierno de Navarra y los agentes sociales y econémicos de la Ribera

*Estd definida con la participacion de la Corporacién Municipal, Directores de Area, Técnicos y empleados municipales que participan en equipos

de mejora 8
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3. Vision de Tudela 2015 ¢ Cémo podemos avanzar?

4.-Partmpacwn# 1.-Liderazgo
de expertos en

municipal del

mesas de Equipo de
desarrollo de Gobierno (PAM)
proyectos

3.-Colaboracion

de referentes 2.-Participacion
del Gobierno de del Comité
Navarra Impulsor PAM
(MODERNA)

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracién Local" 23.11.2012
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4. Plan de Accion Municipal (1)

¢ Qué es el PAM?
o Una vez pasadas las elecciones, es el momento de traducir los
programas electorales en actuaciones operativas.

o ElI PAM es el compromiso que el gobierno de la ciudad asume para
los 4 afios de gobierno.

o El Plan de Actuacion Municipal (PAM) es el documento mediante el
gue el Ayuntamiento de Tudela establece las prioridades de actuacion
para la legislatura, en el cual detalla las principales actuaciones gue
se tendran que realizar o promover para conseguir llegar a los
objetivos que se han marcado.

o De este modo, el Equipo de Gobierno del Ayuntamiento, asi como las
Areas y unidades administrativas establecen los principales objetivos
y actuaciones, que estan inspiradas en una voluntad decidida para
consolidar el modelo de ciudad que se pretende Tudela 2015.

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012
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4. Plan de Accion Municipal(ll)

 Beneficios a nivel Externo- Grupos de Interées

o El PAM es el compromiso politico de los responsables
municipales ante los ciudadanos y ciudadanas y grupos
de interés.

o Atraves del PAM el Ayuntamiento da transparencia a sus
actuaciones, informando a los ciudadanos y al conjunto
de agentes de la ciudad (asociaciones, empresas, etc.)
gué es lo que prevé hacer como Ayuntamiento.

o Permite que los ciudadanos conozcan los proyectos de
futuro y, por lo tanto, puedan valorarlos, conocer que es
lo que esta haciendo el Ayuntamiento y su grado de
evolucion.

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 11
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4. Plan de Accion Municipal (lll)

d Beneficios a nivel Interno

o Permite que toda la estructura municipal tenga claro
cuales son los objetivos a lograr y las actuaciones a
realizar.

o Gracias a esta priorizacion, todas las Areas conocen con
detalle queé tendran que realizar hasta el 2015.

o Y lo que es mas importante, en aquellos objetivos en los
gue estan implicados diferentes departamentos, permite
gue todos trabajen para un mismo objetivo.

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 12



il

T o,
i F 1 ! .:
| ——

By ot

Ayuntamiento
de Tudela

5. Comité Impulsor del PAM

ASOCIACION
D€ BWWFESARDS

e oy 1

¥ EDER

TUDELA

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 13



x ol SuyuTnigrr:ienlﬂ Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015
] 2 ludala

A

6. Vision de Tudela 2015 ¢ Hacia donde queremos y podemos

avanzar?

Tudela es un centro neuralgico entre grandes ciudades y comunidades autbnomas y
un motor de desarrollo en el corredor del eje del Ebro que aporta a Navarra un valor
diferenciado.

Por ello queremos que Tudela avance en los proximos cuatro afios en:

. Innovacion, aprendizaje, desarrollo econémico, agroalimentario y energético,
preservando sus recursos naturales

. Comunicacion, logistica, infraestructuras y tecnologias de la informacion

. Proyecci(’)n externa nacional e internacional como enclave turistico
singular, referente industrial y centro comercial interregional

. Diversidad con encuentro entre lo tradicional y lo moderno, lo habitual y lo
creativo

* Integracion, convivencia multicultural y ap0y0 Social a las personas méas
desfavorecidas (formacion, educacion, garantia social, ...)

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 1
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7. Trabajo desarrollado: Ejes de desarrollo de Tudela 2015
¢Hacia donde orientamos la Vision del Plan de Accion Municipal de Tudela?

Infraestructura de
industria, agricultura,
— telecomunicacion
profesional, logisticay

___tecnolédgica (Ejed)
Innovacion distintiva para el

empleo (Eje 1) v
' Valor Gestion
econdmico eficiente

Regional y sostenible
(Eje 3) (Eje 5)

|

Internacionalizacion (Eje 2)

Calidad de Vida
Ciudadana (Eje 6)

-
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Ayuntamiento
de Tudela

Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015

7. Trabajo desarrollado: 18 Lineas de desarrollo de Tudela 2015
Cada Eje contempla varias lineas de desarrollo

Eje 1
Innovacion distintiva para
elempleo

Linea E.1.1

+D+| Universitaria y -
lineas tecnologicas

LineaE.1.2

Educacidny formacidn
para el emplec

LineaE.1.3
Emprendimiento

Eje 3

Walor econdmico regional

Eje 2 Internacionalizacion

Linea E.3.1

Linea E.2.1 Contacto Proyectos estratégicos

internacional regionales alineados con
Plan MODERNA
Linea£.2.2 LineaE.3.2
Imagen de ciudad

Ubicacion empresarial

Linea E.3.3
Promocionar comercioy
turismao

Eje 4
Infraestructura industrial,
agricultura, logistica,

Eje 5

Gestion eficiente y

Eje &
Calidad de Vida Ciudadana

R - sostenible
comunicacion y tecnologia
r '1 r
Linea E4.1 lnesEs1 Linea E..E.l
Infrazstructuras de Economia sc-s'&enible | 8 rs;r?;slar:ﬁ?sas
comunicacion yacceso Efamr&cidas
L L
i . i
E4.2 Linea E.5.2 lneaEa
. - inea E.6.
Infraestructura Planificacicn, gestidny -

industrial, agricultura,
logistica y tecnologia

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracién Local"

23.11.2012

e-tdministracion

Linea E.5.3

Transparenciay
participacién ciudadana

Linea E.5.4

Aprovechamientoy
sostenibilidad de
recursos naturales

Linea E.5.5

] Organizacion de personal

Desarrollo urbamo

Linea E.6.3 Salud, ocio,
cultura y deporte

16



Ayuntamiento Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015

de Tudela

7. Trabajo desarrollado: Lineas de desarrollo de Tudela 2015

Cada linea de desarrollo tiene estrategias, objetivos y actuaciones

6 Ejes

18 Lineas

68 Objetivos estratégicos-CMI**

76 Estrategias de desarrollo

Mas de 200 actuaciones
iniciales* (estratégicas y de gestion)

*Cada afio se incorporaran actuaciones y/o revisaran las previstas en funciéon presupuesto.

** Actualmente en fase de revision por Equipo de Gobierno.

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012
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Indicadores del Plan de Accion municipal
¢Como medimos los avances?

Es importante conocer coOmo se van logrando los objetivos previstos en cada linea
estratégica del PAM para:

- Tomar decisiones de mejora, en caso de estancamiento de alguna linea
- Informar a la ciudadania sobre la evolucion de los resultados

o

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 18



&

gyuTﬂlgrr:lenlﬂ Compromiso entre el Ayuntamiento de Tudela y la ciudadania: PAM 2011 - 2015
2 ludala

e

S =T
-

| ——

-

G
i
-
By

7. Resultados trabajo realizado

Aprobado en Junta de Gobierno Local del 16.07.2012

Manual de Planificacion Estratégico Municipal.
Plan de Accion Municipal

Plan Operativo Anual

Plan de Gestion Anual

Cuadro de Mando Integral (Enfoque)

Iy O N Wy

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 19
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8. Despliegue del Plan de Accion Municipal (PAM)

d Cuadro de mando Integral: Validacion indicadores
estratégicos y establecimiento de metas

O Observatorio de Competitividad: Datos de ciudad que
permiten el contraste y comparativa

O Sistematica de informacion a los distintos Grupos
de interés (adecuando contenidos, medios...)

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 20
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9. Pasos siguientes a corto plazo.

O Mesas de trabajo con MODERNA

d Generacion del Grupo de Contraste Municipal para
ejemplo: CMI, Cuestionario de opinidon municipal...

O Plan Estratégico Ciudad (PEC) (Comienzo 2013)

"Mejora, Calidad y excelencia en la Administracion Local" 23.11.2012 21
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Muchas gracias por vuestra atencion!!!!t!

Victoria Alcala Pérez-Fajardo
Técnica de Organizacion y Calidad
Ayuntamiento de Tudela

victoria.alcala@tudela.es
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“MEJORA, CALIDAD Y EXCELENCIA EN LA ADMINISTRACION LOCAL”

23 Noviembre 2012

13:15 Un nuevo impulso a la evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

D. Alberto Ecay Pagoto

Director del Servicio de Organizacion y Modernizacion
del Gobierno Foral de Navarra



Servicio de Organizacion y Modernizacién
DG Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias

GOBIERNO DE NAVARRA
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Servicio de Organizacion y Modernizacién
DG Gobierno Abierto y Nuevas Tecnologias

GOBIERNO DE NAVARRA

Atencion y
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Modernizacion
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Atencion y
Participacion
Ciudadana

LLa razon del servicio P\'Abhco

Modernizacion
hnovacion
Organizacion Evaluacion y Calidad
Eficiencia en la gestion Evaluar y mejorar la gestion, los resultados y

la satisfaccion de la ciudadania
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Algunas claves:
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Organizacion

Eficiencia en |a gestion

Oiprrez

.......
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Andlisis organizativos
Estructura Organica

Procesos

Simplificacion
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Modernizacion

INNovacion
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Administracion Electronica

Certificado Digital personal publico
Tarjeta Ciudadana

D1 ¢ P A\l

_INFO-LOCAL

ataforma de colabor

fon 4 cidn > Zapy

It TRAEAIC

Espacno de colaboracnon

‘ INFO LOCAL
forma de colabor:
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Atencion y
—» Participacion
Ciudadana «

La razdn del servicio P\'Ab\]co
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Atencion y Participacion Ciudadana
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Mejora de la gestion publica y

los servicios a la ciudadania.
/——\
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Evaluacion y Calidad

Evaluar \ mejoran la gestion, los resultados !

la satisfaccion de la ciudadania




Reconocer
y Difundir

+ Fyemio Anunol o la Calided de los Servicics Pibbicns
» Gistemnn de reconccimientes ol personal de lo ACFN

Formary
Capacitar

» Farmacién

+ Bagishio de Evalvacién y Calidad

+ Recursos metodalégicos - web

+ Comunicacion e intercambio
de mejores practicas

esarrol
Iniciativas

» Evaluarién de la calided de los sarvicios piblicos

- Puthita o samsnm Lmsim s el

Impulsar, coordinar, apoyar

Comisién Foral de Evaluacidn
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apacitar

e« Formacidn

e Recursos metodolégicos - web

« Comunicacién e intercambio
de mejores prdcticas
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Desarrol
Inicilativas

» Evaluacién de la calidad de los servicios pﬁbhcos

« Facilitar el camino hacia la excelencia
JEER,e—

« Cartas de servicios

. . . ! fereoitacion GN
- Sistemas de Quejas Y sugerencias =P Planes de Calidad =P . mcm s Excelercia®
« A | cemands y Grado de satisfaecen e

« Evaluacién de Politicas Publicas

« Facilitar el disefio de po]iticus e intervenciones evaluables

P

« Avanzar en lCl cultura de ].Cl EVCI-].UGCién



Hiiciativadd

« Evaluacidén de la calidad de los servicios publicos

+ Facilitar el camino hacia la excelencia

* Cartas de servicios

- Sistemas de Quejas Y sugerencias =» Planes de Calidad =

 Andlisis la demanda y Grado de satisfaccion

@:Prez

Acreditacion GN

"ComPromiso con la Excelencia”

Evaluacién de Politicas Publicas

 Facilitar el disefio de poh”ricqs e intervenciones evaluables

« Avanzar en la cultura de la evaluacién



Reconocer
y Difundir

» Premio Anual a la Calidad de los Servicios Publicos

« Sistema de reconocimientos al personal de la ACFN

» Registro de Evaluacién y Calidad

ess
::: navarra.es o Casueutmf:
BLV@™ . maAS  GOBIERNO ACTUALIDAD

Solicitud de ioa T en el Reqlstro de Evaluacion de Politicas v Senicios PUblicos

®Blicitud de inscripcion en el Registro de Evaluacion de las Politicas y
Servicios Publicos
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\ Desarrollar / /

I - . t -
+ Evaluacicn de la calidad de los servicios publices

———

i e ke S
» Evaluacicn de Politicas Piblicas

Impulsar, coordinar, apoyar

Comisidon Foral de Evaluacidn



Una plataforma de colaboracion para avanzar en la mejora de la gestion

—

(€02))
y la atencién ciudadana.




