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2014 El despliegue del Plan de Innovacion

Lainnovacidon: una herramienta de cambio organizativo

Son momentos de repensar la
Organizacion, deciamos hace un ano

En la dltima revista de 2013 se abria esta
editorial con este titular, es el momento de
“repensar la organizacion”, de cuestionarnos lo
gue hacemos, como lo hacemos, por qué lo
hacemos, con qué recursos, cuanto tardamos,
etc.

Los cambios para confluir con éxito en ese
horizonte europeo “2020" no son solo de
mejora, de progresion controlada, sino que es
el momento de cuestionar la razén de ser de la
propia administracion publica como motor
social, como verdadera respuesta a las
necesidades de la ciudadania.

Una administracion local no puede ser
un problema para sus ciudadanos,
debe ser agente principal
de la solucién de sus problemas

Pues bien, si modernizacion, calidad y gestion
del conocimiento, son instrumentos Utiles para
el cambio organizativo progresivo y enfocado al
corto plazo, la innovaciéon supone un cambio
mas profundo, no necesariamente disruptivo, y
con horizontes més de futuro.

Y, ademas, en una administracién publica esa
innovacion debe tener un caracter social, debe
orientar, mas si cabe, las mejoras a la
ciudadania.

Calidad

Es por ello que desde esta Delegacion se ha
potenciado en todo lo posible el Plan de
Innovacion, se le ha dado y se le seguira dando
el papel de herramienta para la implicacién de
todos los agentes de la actividad municipal,
desde el nivel politico y directivo a todos los
niveles del personal.

Mi agradecimiento a la colaboracion y esfuerzo
de todos y todas, muy en especial a quienes
han integrado y participado en los Grupos de
Innovacion.

Igualmente quiero animar a la participacion en
los premios a la calidad y la innovacién, con
una invitacion muy directa al concurso de
“ideas individuales para la innovacién vy
mejora de la atencion a la ciudadania”, una
convocatoria en si innovadora en nuestra
organizacion que, como su objetivo indica, se
dirige a primar esa orientacién a usuario.

Permitanme que utilice estas lineas para, como
en afios anteriores, transmitirles mis mejores
deseos de felicidad en la Navidad y el Afo
Nuevo que se avecinan.

Maria del Mar Martin Rojo
Delegada de Economia, Hacienda y Personal
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Las VIl acudieron a su cita bianual

El Palacio de Ferias punto de encuentro de expertos e interesados en el ambito

“El momento del compromiso
compartido, de la innovacion
colaborativa”

Durante los pasados dias 27 y 28 de octubre se
celebraron, como cada dos afios, las Jornadas
de Modernizacion y Calidad, en esta edicion
muy ligadas al Plan de Innovacion puesto en
marcha desde el Servicio de Calidad vy
Modernizacion.

Ademas de contar con la presencia de distintos
representantes de administraciones publicas e
instituciones vinculadas a la innovacién, la
modernizacion y la calidad, tuvimos la fortuna
de escuchar a D. Daniel Innerarity en su
conferencia Gobernar en el siglo XXI.

En esta ocasion las JOMCAL han girado en
torno a los trabajos que desarrollaron distintos
talleres de trabajo que durante los dos dias y
mediante sesiones de trabajo elaboraron una
serie de conclusiones que se elevaron al
plenario.

No podemos entender la prestacion de
nuestros servicios a la ciudadania en un
entorno cambiante y en contindo progreso sin
la confluencia del compromiso de todos desde
la colaboracion y la innovacion que nos lleve a
la busqueda de nuevas soluciones para nuevos
problemas,

de la Calidad

El eje central de las jornadas giro en
torno a 4 talleres de debate

Se organizaron 4 talleres donde se debatio
sobre la situacion actual y las lineas de futuro
de cuatro &mbitos del cambio en nuestras
administraciones publicas:

Taller 1: Innovando en la gestion publica
local, repensando la organizacion municipal:
coordinado por Antonio Diaz y Albert Galofré en
él se debatieron aspectos tan incidentes como
la delimitacion de las competencias locales o la
gestion de la situacion de escasez de recursos.
MAS INFORMACION Y CONCLUSIONES

Taller 2: La orientaciébn a usuario, el
compromiso con los ciudadanos: fue el taller
de la atencion a la ciudadania, la transparencia
y la irrupciéon de las redes sociales, Estuvo
coordinado por ifiigo Marcos y Alberto Ortiz de
Zarate.

MAS INFORMACION Y CONCLUSIONES

Taller 3: Hacia una administracion
inteligente y relacional: no podia faltar el taller
de la administracion inteligente, la e-
administracion. Fue llevado por Virginia Moreno
y Mario Alguacil.

MAS INFORMACION Y CONCLUSIONES

Taller 4: La innovacion y mejora de los
procesos, las personas protagonistas del
cambio: Méximo Fraile y Joaquin Ruiz

coordinaron el debate sobre el futuro de la
calidad y la innovacion.
MAS INFORMACION Y CONCLUSIONES

Reunion de Comités

Como viene siendo habitual en paralelo al
desarrollo de las JOMCAL, se celebraron
encuentros de trabajo de diferentes
Organismos y Entidades relacionados con la
Modernizacion y la Calidad tales como la
AEVAL, la FEMP o la AEC.

Las comisiones de trabajo constituidas fueron:

¢ Red interadministrativa de la AEVAL.

e Comisién de Modernizacion,
Participacion Ciudadana y Calidad
(FEMP).

e Comision de NNTT (FEMP).
e Comité de Administracion Publica de la
AEC.

Eduardo Padial
Morillas

Jefe del Servicio
de Atencién
Integral a la
Ciudadania
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Taller 1

“Innovando en la Gestion Publica. Repensando la organizacion.”

Sin duda para innovar hay que partir de lo que
hay, pensando y repensando sobre la realidad.
Este es el fundamento del taller n° 1 de las VI
JOMCAL: repensar la organizacion para poder
aportar nueva ideas, nuevas formas de hacer,
nuevos protocolos, en definitiva, para poder
innovar.

El taller fue uno de los que conté con mayor
expectacion, de ahi que se desarrollara en el
lugar destinado al Plenario, ademas las
actividades que se plantearon en el taller
invitaban a un espacio amplio y con movilidad
como veremos mas adelante.

El taller en que, como se ha comentado
particip6 numerosos asistentes, contd con la
coordinacion del experto en Administracion
Inteligente Antonio Diaz, que tras exponer los
objetivos del taller, dio paso a Albert Galofré
gue analiz6 cual es la situacion actual de la
Gestion Publica. Sin duda, este encuadre
permiti6 poder seguir avanzando y que se
generaran interesantes debates en los que se
abordaron los distintos caminos de la
innovacién, asi como sus pros y contras.

ADMINISTRACION
”Sé’;ﬁ%ﬁ E 1 INTELIGENTE

JORNADAS DE
MODERNIZACION Y CALIDAD

27Y 28 DE OCTUBRE, MALAGA

compromisp ) 'NNOVACION

Calidad

Las Chapelas de Bono

Siguiendo con el espiritu innovador por la tarde
se planeé6 la parte mas practica del taller, de
manera que basado en la conocida técnica de
Los seis sombreros de Bono, Joseba Pérez de
Herdia, Txus Imaz y Anna Pelaez, coordinaron
esta dinamica entre los participantes. Con esta
sesion se pretendia que los participantes se
pusieran el sombrero- chapelas en nuestro
caso, no hay que olvidar el origen de vasco de
dos de los coordinadores- para asi reflexionar
sobre los distintos roles que el profesional que
esta en la Administracion puede tener en su
vida diaria y de como este rol afecta a la
innovacion de la gestion.

Fue una sesion divertida e interesante, en la
que se contdé con la participacion de todos los
asistentes y que, en la evaluacién posterior, fue
de las actividades mejor valoradas de la
JOMCAL.

Conclusiones

La principal conclusién se puede resumir en
una frase: LA INNOVACION ESTA EN LAS
PERSONAS. Esta fue la idea motor y final de
este taller, manteniendo todos sus participantes
gue sin las personas la innovaciébn no es
posible, que sin el empleado publico, la tan
renombrada innovacion de la Administracion
Publica ird a saco roto, y siempre teniendo en
cuenta que el resto de innovaciones
(tecnolégicas, principalmente) y el impulso
politica pero partiendo de la idea fuera
expuesta de que la innovacién esta y parte de
las personas.

Ayuntamiento
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Taller 2

“Orientacion al usuario, el compromiso con los ciudadanos.”

Tal y como estaba previsto en el Programa de
las VIII JOMCAL se celebraron varios talleres
paralelos con el objetivo de debatir en torno de
una serie de ideas clave.

El Taller de Orientacidon al Usuario, coordinado
por ifiigo Marcos, Responsable de Servicios de
Informacion y Atencién Ciudadana del
Ayuntamiento de IrGn, comenzd con la
introduccion y analisis del entorno de Alberto
Ortiz de Zarate, Especialista en Open
Government.

Tras una puesta en situacion, comenzaron a
tratarse, en un formato participativo, los
distintos temas de debate del Taller que aun
partiendo de concepto que se tienen ya por
asumidos, era interesante discutir afiadiendo
algunas cuestiones:

e Orientaciébn al usuario si, pero
¢ CONOCEMOS AL USUARIO?

e Orientacion al usuario si, pero ¢(NOS
CONOCE EL USUARIO? ¢(SOMOS
TRANSPARENTES?

e Orientacibn al usuario si, pero
¢SABEMOS SI LO QUE HACEMOS,
LO HACEMOS BIEN? La evaluacion, un
instrumento clave. Un caso de
evaluacion participativa.

Se realizd con posterioridad una presentacion
de BUENAS PRACTICAS relacionadas con los
distintos puntos de debate.

Calidad

El taller se cerr6é con la presentacion, por parte
del Coordinador, de las conclusiones del Taller
(10 factores clave en la orientacion a la ciudadania),
de las que cabe destacar:

1. La necesidad de escuchar al
ciudadano, para dar respuesta a sus
necesidades y conocer sus
expectativas.

2. Para ello es necesario potenciar el uso
de encuestas, estudios de satisfaccion...

3. La necesidad de poner en marcha
Planes de Comunicacién para que
nuestros usuarios nos  conozcan,
adaptados a los distintos perfiles.

4. La necesaria actividad evaluativa de
nuestras acciones y puesta en marcha
de modelos de evaluacion
participativa.

5. Tener en cuenta lo planteado en las
Buenas Practicas presentadas en
cuanto a Cartas de Servicio, Guias,
personalizacion de la atencion...

6. Tener en cuenta los distintos
condicionantes planteados en el disefio
de la atencion de futuro.

7. El uso de las Redes Sociales, su
incorporacion de una manera
inteligente, a los modelos de atencién
ciudadana.

Solo nos cabe agradecer, una vez mas, desde
la organizacion, la participacion de los distintos
ponentes en el Taller y el alto grado de
participacion y aportacion de ideas y debate a
todos los participantes.

e Orientacion al usuario si, pero ¢te
enganchas con nosotros?

Ayuntamiento
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Taller 3

"Hacia una administracion inteligente y relacional”

Durante las pasadas Jornadas de
Modernizacion y Calidad celebradas en el
Palacio de Ferias y Congresos de Malaga, los
dias 27 y 28 de octubre de 2014, se realiz6 un
taller sobre Administracion Inteligente, con el
titulo “Hacia una administracion Inteligente y
relacional. ¢ Nuevo modelo de e-
administracion?” (Taller n°3). En los dos dias
en los que se desarroll6 el taller, hubo diversos
debates y presentacion de buenas practicas.

Los debates tuvieron diferentes tematicas:

e (Qué se ha hecho bien y qué no en la
e-administracion? ¢ Realmente sabemos
gue no nos estamos equivocando?

e (COMO se estd gestionando Ila
Administracién Electronica?  ¢Qué
deberiamos hacer? ¢Podemos pasar ya
de e-Administracion a I-Administracién?

e ¢La e-Admoén. nos ayuda a innovar
hacia una Admoén. y una ciudad
inteligente? ¢Es la Administracion
Electrénica una pieza clave?

e Tendencias en e-administracion. Nueva
normativa del PAC (procedimiento
administrativo). Colaboracion Publico-
Privada.

En materia de buenas practicas (que se
realizaron en formato Pechakucha), se destaca
las exposiciones sobre: Datos abiertos con
CKAN vy Federacion con datos.gob.es. (Ayto.
Malaga), Tarjeta Ciudadana IRUN TXARTELA.
(Ayto. de Irtn), Nuevo concepto de Sede
Electronica. (Ayto. de Avilés), Plataformas
integradas de Administracién Electrénica. (Ayto.

Calidad

de Valencia), AMETIC: e-factura. (Comision
factura electrénica), Licitacion Electrénica.
(Ayto. de Gijon), Sistema Integral para
obtencion de Planes de Emergencia a partir de
Caodigos QR. (Ayto. de Avila), CloudOpting.
(Ayto. de Sant Feliu de Llobregat), Portal de
Transparencia (Ayto. de Logrofio), Factura-e
(Ayto. de Pamplona) y Plan de Implantacion de
Administracion Electronica. La hoja de ruta para
una administracion electrénica eficiente. (Ayto.
de Torrent).

Decdlogo para despliegue de la
Administracion Electronica

De la actividad desarrollada en el taller se
consensud el siguiente decalogo sobre las
dimensiones que se consideran relevantes para
el despliegue de la administracién electrénica
en transicién a una administracion inteligente:

Modelo de Gestién (Liderazgo)
¢ Smart Organization (bi, fm, risp, smart
city...)
e Gestion de procesos/documentos
(simplificacion y eficiencia)
Capacidad de Integracién (viabilidad)
Arquitectura (modular/escalar)
Bus de servicios (integracion)
Modelo de datos (para inter/intraoperar)
Open source (reutilizaciéon de productos)
Garantias de evolucion del producto
(continuidad)
e Transferencia de conocimiento (confianza)

Conclusiones

De los 2 dias de reuniones se sacaron varias
conclusiones entre las que se destacan:

e Se deben ajustar los niveles de certificados
en funcién de la seguridad exigible a la
tipologia de tramites.

e Todos los ayuntamientos medianos vy
grandes estan mas o menos al mismo
nivel, los pequefios estan atascados en el
despliegue de AE.

e La contrataciéon electrénica es una pieza
clave del futuro despliegue de AE completa,
como son las facturas electronicas, las
notificaciones o0 los expedientes y los
documentos electronicos.

e Las Redes Sociales son un escenario
magnifico para escuchar lo que la
ciudadania piensa y demanda.

e EI big data, la sensorizacion y las
plataformas tecnoldgicas no dan lugar a
inteligencia; La inteligencia proviene de
hacer buenas preguntas a esas plataformas
y de hacer disponibles nuevos o mejores
servicios que los ciudadanos valoren como
atiles.

o La ciudadania de hoy no entiende que la
Administracion siga modelos distintos de los
gue exitosamente ha implantado el sector
privado.

Mas informacién

Javier Prieto Burgos
Técnico Organizacién y Calidad

Ayuntamiento
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Taller 4

“Innovacion y mejora en procesos. Las personas y el cambio.”

La innovacion y mejora en procesos

“La innovacion y mejora en los procesos. Las
personas y el cambio” era uno de los talleres
alternativos donde los asistentes a la_ JOMCAL
VIII podian inscribirse.

Este taller estaba enmarcado dentro del lema
de las Jornadas: “El momento del compromiso
compartido, de la innovacion colaborativa”,
concretamente haciendo hincapié en la puesta
en comun de la introduccién de aspectos
innovadores en los procesos Yy servicios
prestados por las administraciones publicas. El
aspecto colaborativo se hacia patente tanto por
los ponentes que formaban parte de diversas
administraciones (ayuntamientos, diputaciones,
comunidades auténomas y otras entidades)
como por los asistentes cuyas intervenciones
siempre eran bienvenidas.

El contenido del taller contribuy6 a alcanzar los
objetivos de las jornadas ya que posibilitdé un
espacio de reflexion, intercambio de buenas
practicas e impulso de estrategias de
innovacion entre otros.

El proceso de cambio en las AAPP debe ser un
aspecto irrenunciable y como podemos ver en
los propios modelos de gestion que van
evolucionando, por ejemplo, la norma ISO 9001
desde su primera edicion en 1987 ha tenido
diferentes revisiones 1994, 2000, 2008 y la
proxima 2015, igualmente el modelo EFQM
2004, 2008 Y 2013.

Hoy la innovacion es la herramienta mas eficaz
del cambio y las personas implicadas en él la
clave para el éxito.

Calidad

Desarrollo del taller

El taller fue moderado por Maximo Fraile,
Auditor de gestiéon en el Gobierno de La Rioja y
participaron numerosos ponentes.

Comenz6 planteandose el marco situacional:
en el &mbito del cambio y la mejora en las
AALL para posteriormente establecer una
sesion de debate sobre la realidad de ese
cambio y su implicacion en la mejora real de las
Administraciones Locales. Antes del almuerzo
se abri6 otra sesion de debate sobre si habia o
no un estancamiento en el proceso de cambio y
la implicacién de las personas en ese proceso.
Durante el almuerzo de trabajo se plantearon
propuestas relacionadas, siendo las mejores
objeto de premio.

Por la tarde se hicieron presentaciones de
experiencias novedosas en formato
PechaKucha y en formato convencional de
15min también objeto de premio.

Al dia siguiente, antes de volver a la sesién
plenaria se abri6 un debate sobre el futuro y
para extraer las conclusiones.

Conclusiones

A continuaciéon y de modo esquematico se
enumeran las conclusiones a las que se
llegaron en el taller clasificadas en funcion de la
tematica tratada.
1. CAMBIO Y MEJORA ORGANIZATIVA
-Cambiar hacia organizaciones matriciales y en
red, superando las estructuras jerarquicas,
hacia la eficiencia y la sostenibilidad.
-Incorporar la RSC con los trabajadores.
2. MODELOS Y HERRAMIENTAS
-Simplificar modelos.
-Hacer benchmarking para la excelencia.
3. DEPLIEGUE Y CERTIFICACIONES
-No podemos seguir dependiendo del
voluntarismo para el despliegue de la Calidad.
-Para reformar son necesarios cambios
culturales.
4. EN CUANTO A ORIENTACION A
PERSONAS
-Direcciébn  Publica Profesional para un
liderazgo innovador y participativo que mejore
el Clima Laboral.
-Empoderar al empleado publico desde la
gestion por competencias y la Evaluacion del
Desemperio.
-Auditorias éticas.
-Potenciar la Gestion del Conocimiento
organizacional y el aprendizaje en equipo.
5. ORIENTACION AL CIUDADANO
-Considerar al Ciudadano no solo como
consumidor, sino como co-disefiador del
Servicio.
-Mas Transparencia y Rendicién de Cuentas.
Federico Marin Diez
Consultor del Servicio de Calidad del Ayuntamiento
de Malaga
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Observatorio Municipal para la Inclusion Social (OMIS)

El Observatorio Municipal para la Inclusion
Social es la Herramienta operativa del Area de
Derechos Sociales disefiada para conocer la
realidad social de Méalaga en general y de las
personas usuarias del Sistema Publico de
Servicios Sociales en particular.

Consta de un equipo interdisciplinar de
profesionales del Trabajo Social, la Psicologia y
la Informatica con especializaciobn en
Investigacién social y Comunitaria.

Mantiene acuerdo de colaboracion con la
Universidad de Malaga, con el Grupo de
Investigacién “Calidad de Vida e Intervencion
Comunitaria y Organizacional”.

Desde su creacion, en el marco del V Plan
Municipal 2009-2013, ha realizado Estudios e
Investigaciones:

1. Estudio de Condiciones de Vida de las
personas usuarias de los Servicios
Sociales de Atencién Primaria 2011

2. Perfil de las personas usuarias de los
Servicios Sociales de Atencién Primaria
2012

3. Estudio de Condiciones de Vida de las
personas usuarias de los Servicios
Sociales de Atencion Primaria se han
analizado los datos de 2013

4. Mapa de Trabajo Social 2012: Cifras e

indicadores Demogréaficos.
5. Diagndstico Social de la ciudad 2013

para el VI Plan Municipal de la Inclusion

Social

Calidad

El objetivo de los Estudios de Condiciones de
Vida y perfil de las personas es profundizar en
el conocimiento de la poblacion usuaria de los
Servicios Sociales de Atencion Primaria (SSAP)
de la ciudad. Se realiza cada 2 afos, aunque
anualmente publicamos un perfil.

Los datos son extraidos del Sistema de
Informacion de Usuarios de Servicios Sociales
(SIUSS), soporte documental informatizado
implantado por el Ministerio de Asuntos
Sociales (actualmente llamado Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad) en el afio 1996 y
gue permite recabar los datos basicos de los
usuarios/as y de las intervenciones de los
Servicios Sociales de Atencién Primaria,
unificados a nivel estatal.

Tanto los datos utilizados como los resultados
obtenidos, se han relacionado con los valores a
nivel estatal, autonémico y provincial.

El objetivo del Mapa de Trabajo Social es la
generaciéon de un sistema de informacion
propio gue facilite el andlisis y diagnostico
de la situacion social de la ciudad, su
evolucion en el tiempo y que permita la
comparacion con otros dmbitos territoriales. Se
realiza cada 4 afios.

El Mapa de Trabajo Social de Malaga
contribuye a conformar ese sistema de
informacion y se configura como un conjunto
de cifras e indicadores que, resumen el perfil
demogréfico de la poblacién residente en la
ciudad, permite observar la evolucion de los
principales fenbmenos demogréficos (natalidad,
fecundidad y mortalidad), el crecimiento y la

estructura de la poblacion (edad, sexo y
nacionalidad).

Pero sin duda la mayor aportacion del Mapa de
Trabajo  Social sea la informacién
desagregada en diferentes &mbitos de 11
Distritos municipales, 64 Unidades de Trabajo
Social (UTS) y 185 Nucleos de Trabajo Social
(NTS).

Pretende ser fuente de informacién vy
herramienta de trabajo para la planificacién.
Util no solo para los profesionales de la accion
social, también para investigadores y todas
aguellas personas con responsabilidad en la
toma de decisiones.

Ohbservatorio Municipal para la Inclusidn Social
..:i E hrep:/fobservatoriosociol.malaga.eu

Publicaciones

Condiciones de vida de la
poblacion usuaria de los
Servicios Sociales de
Atencion Primaria (SSAP)
de Mélaga, 2011 y 2012

Mapa Trabajo Social de
Malaga. Cifras e
Indicadores
Demograficos 2012

Diagnostico Social de la
Ciudad de Malaga
(Territorio, Poblacion y
Necesidades sociales)

Equipo Técnico del Observatorio Municipal para la
Inclusion Social http://observatoriosocial.malaga.eu
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http://observatoriosocial.malaga.eu/portal/seccion_0001
http://www.malaga.eu/recursos/sociales/dsociales/vi-plan-inclusion-social-2014-2018.pdf
http://observatoriosocial.malaga.eu

El Pleno del Ayuntamiento se adhiere a la Carta de Compromisos

10 Compromisos con la Calidad en las AdmlnlstraC|ones Publicas

Qué es la Carta de Compromisos

La Carta de Compromisos (CC) con la Calidad
de las Administraciones Publicas (AAPP), tal y
como se explicita en la propia carta “es
producto de una reflexibn que ofrece un
decélogo de compromisos concretos por parte
de todas ellas, y que puede erigirse en el marco
comun de referencia para guiar su actuacion en
el futuro inmediato”. (Ver)

La Carta fue aprobada en el Senado por la
Conferencia  Sectorial de  Administracion
Publica, celebrada el 16 de noviembre de 2009,
y es promovida por la Red Interadministrativa
de la Calidad, de la Agencia de Evaluacién y
Calidad (AEVAL), del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas (MINHAP), y la
propia Federacion de Municipios y Provincias
(FEMP).

Pretende la Carta, y la metodologia de
evaluacion que la desarrolla, fomentar unas
organizaciones publicas inteligentes,
innovadoras y excelentes que sean capaces de
generar valor a la ciudadania, teniendo “como
objetivo concretar el principio de servicio al
ciudadano en torno a dos referencias basicas:
la orientacion de la gestion publica a resultados
y la satisfaccion de los ciudadanos en su
condicion tanto de usuarios de los servicios
como de coparticipes en el disefio,
implementacion y evaluacién de las politicas y
servicios publicos”.

Calidad

La propia Carta promueve la adhesion de las
distintas AAPP a la Carta, como compromiso
contraido con la ciudadania de cumplir los 10
principios que la componen. Esta adhesion debe
formalizarse en los ayuntamientos en sesion
Plenaria.

Esta adhesion, a propuesta el Area de Personal,
Organizaciéon y Calidad, se materializ6 en
nuestro ayuntamiento en la sesién plenaria del
mes de septiembre.

Memoria de evaluacion para la mejora

Guia de despliegue

Decdlogo

1° Determinar estructuras o mecanismos de
apoyo necesarias para implantar la Calidad
en las Administraciones.

2° Adoptar férmulas organizativas y de
coordinacién interadministrativa para
garantizar la ejecucion efectiva de las
politicas de modernizacion y calidad.

3° Fomentar el intercambio de experiencias y
la gestion del conocimiento.

4° Apostar por la innovacion en la gestion
mediante la dotacién de infraestructuras y la
incorporacion de instrumentos y tecnologias
orientadas a la ciudadania.

5° Aplicar el analisis y evaluacion
permanente de las normas, programas,
planes y politicas publicas.

6° Desarrollar férmulas de reconocimiento a
organizaciones y a personas, incluyendo los
incentivos ligados a la evaluacion del
desempefio.

7° Rendir cuentas a la sociedad.
8° Elaborar y difundir Cartas de Servicios.

9° Integrar la calidad en los programas de
gobierno.

10° Establecer los mecanismos adecuados
para el seguimiento y revision de la Carta.

shda
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http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/Carta_Compromisos_Calidad.pdf
http://calidad.malaga.eu/portal/menu/seccion_0003/documentos/revista_33_decreto_CC.pdf
http://calidad.malaga.eu/portal/menu/seccion_0003/documentos/revista_33_informe_memoria_MECC.pdf
http://calidad.malaga.eu/portal/menu/seccion_0003/documentos/revista_33_guia_CC.pdf

Finaliza el plazo de presentacion a los Premios a la Calidad
También a nivel individual se pueden aportar ideas innovadoras

El PIN se ha desplegado durante este
ano
Como se recordara el PIN se presentd en
febrero durante la celebracion del Dia Municipal
de la Calidad, con una conferencia del Director

de CERES, de la Fabrica Nacional de Moneda
y Timbre, Diego Hernandez.

Se dio a conocer a otras AAPP en las Jornadas
sobre Innovacion Publica organizadas por el
Ayuntamiento y el INAP el 31 de marzoy 1 de
abril.

Tras varias reuniones de delimitacion de
objetivos, presentacion de documentacion y
programacion de actuaciones, durante las
JOMCAL se reunieron todos los grupos con
invitacion expresa a responsables de otras
instituciones  interesados en innovar en
colaboracion.

Tras las sesiones de creatividad celebradas en
diciembre los grupos han presentado sus
propuestas innovadoras y su programa de
trabajo para 2015.

El convenio con la UMA en marcha

Ya se han mantenido sesiones informativas,
explicando el PIN y ofreciendo posibilidades de
colaboracién, con méas de 200 alumnos de
varios departamentos: administracion de
empresas, marketing, informatica y gestion
publica.

Calidad

Lineas en marcha

Un pequefio resumen de la actuacién de cada
linea y su programacion para 2015 y enlace
para mayor informacion:

e Linea 2 de impulso a la administracion
electronica.

e Linea 3 para la colaboracion y la coordinacion.
e Linea 4 para repensar y revisar lo que
hacemos.

e Linea 5 para innovar en la atencion a
ciudadania.

e Linea 6 para orientarnos mejor a los grupos de
interés.

e Linea 7 para innovar en la gestion.

e Linea 8 de desarrollo de la gestion del
conocimiento.

e Linea 10 de innovacién en la comunicacion
externa.

e Linea 12 para innovar en la evaluacién del
impacto.

Para el préximo afio se activan:

e Linea 1 parta la simplificacion de las tareas
(el procedimiento méas simple es el que no
existe).

e Linea 9 de innovacién para el desarrollo de
competencias (la creatividad hay que
provocarla, hay que facilitar las nuevas “formas
de hacer”).

SI ESTAS INTERESADO
iSUMATE A LOS GRUPOS!

Propuestas de innovacion presentadas

Presentadas por los GIT en este 2014 se elevaran,
para su estudio y viabilidad, a los Grupos de
Desarrollo y a los Departamentos
correspondientes:

GIT 3.1 Sobre colaboraciéon interadministrativa:
proponen una metodologia para elaborar un mapa
de la coordinacion entre departamentos del
ayuntamiento.

GIT 4.1. Sobre reorganizacién de productos y
servicios: proponen una metodologia para analizar
el valor de las actuaciones y repensar su
funcionalidad, tanto para la organizacién como
para los usuarios.

GIT 6.1. Sobre grupos de interés: proponen un
protocolo para identificar grupos de interés
sectorizados en servicios 0 actuaciones y ajustar
con ello la prestacion.

GIT 7.1. Sobre innovacion en la gestién: proponen
dos mejoras, una metodologia para elaborar los
Planes de Accion Departamentales (PAD) y otra
para experiencias piloto en gestién de proyectos.

GIT 10.1 Para la innovaciéon en la Comunicacion
externa: proponen un protocolo para experiencias
piloto en la elaboracion de un sistema de
comunicacion externa.

GIT 12.1. Sobre evaluacion: proponen un protocolo
para experiencias de evaluacion del impacto de los
servicios y un aplicativo app para evaluacion de la
satisfaccion.

nddd
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http://calidad.malaga.eu/portal/menu/seccion_0003/documentos/revista_33_anexo_lineas_innovacion.pptx
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Finaliza el plazo de presentacion a los Premios a la Calidad
También a nivel individual se pueden aportar ideas innovadoras

Excelencia en las entidades locales

Como todos los afios a final del ejercicio, el
préximo 31 de diciembre, finaliza el plazo para
presentar candidaturas a los premios a la
calidad, la simplificacion y la innovacion.

Segln las bases actuales
(calidad/premios/malaga.eu), este afo
corresponden las siguientes modalidades:

Premios a la Calidad
(Ver las bases)

Premios a la Simplificacion
(Ver las bases)

Como concursar: las candidaturas pueden
presentarse por correo electronico o registro,
remitidas al Servicio de Calidad vy
Modernizacion. Antes del 31 de diciembre y en
los siguientes modelos:

e Departamento simplificacion
e Grupos de mejora

He L ED

Premios a la innovacion

Por primera vez este afio se convocan los
premios a la innovacion correspondientes al
Plan de Innovacion (PIN).

Aunque este es el primer afio de despliegue del
PIN, y por tanto los grupos de innovacion aun
se encuentran en un estadio inicial, algunos de
ellos han desarrollado una gran labor y
proponen alguna propuesta innovadora de
aplicacion, que se eleva, de oficio, como
candidatura a estos premios.

Recordemos que las candidaturas son de dos
modalidades:

e Candidaturas de propuestas
innovadoras correspondientes a grupos
de las modalidades de procesos y
organizacion.

e Candidaturas de propuestas
correspondientes a los ambitos de
productos o servicios y de marketing o
atencion a ciudadania.

Estas candidaturas se remiten de oficio,
presentadas por los Grupos de Desarrollo de
cada una de las lineas de innovacion.

Propuestas innovadoras para la
atencion a la ciudadania

Las bases de los premios de 2014 contemplan
un concurso de ideas innovadoras presentadas
a titulo individual. (Ver mas)

El motivo elegido para este afio son propuestas
relacionadas con la atencion a la ciudadania.
En esta primera convocatoria se le ha querido
dar el objetivo a una de las mayores
necesidades de innovacion: todo lo que se
refiera a la atencién a la ciudadania. (VER MAS
DETALLES Y EJEMPLOS DE OBJETIVOS DE
INNOVACION).

La innovaciéon es una cuestion de todos, todos
debemos participar en este gran fin que supone
el repensar y redefinir nuestra atencion a la
ciudadania.

CONTAMOS CON TUS APORTACIONES

Para ver modelo de propuesta pincha aqui.
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http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/seccion_0004/documentos/Bases_Premios_a_la_Calidad_2014.pdf
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/seccion_0004/documentos/Bases_Premios_a_la_Calidad_2014.pdf
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/seccion_0003/documentos/boletin7.pdf

Principales resultados del aio 2014

Va llegando el final de afio y se acerca por
tanto el momento de hacer una evaluacion de
los resultados del proyecto de Oficina Sin
Papeles.

El proyecto, Oficina Sin Papeles, hay que
recordar que trabaja principalmente en dos
grandes lineas de actuacion, la primera de ellas
el fomento de las comunicaciones electrénicas
internas mediante el uso de dispositivos
electronicos y telematicos, y la segunda que
trata sobre la simplificacion administrativa y la
reduccion de cargas.

Sobre esta dltima, el Servicio de Calidad y
Modernizacién lleva desde finales de 2012
impulsando la puesta en marcha del Servicio de
Verificacion en las diferentes areas vy
organismos municipales. Dicho servicio, que
permite la consulta de diferentes datos
ciudadanos para la resolucién de tramites
municipales, esta en marcha en la organizacion
en 12 areas municipales y en las 11 Juntas
Municipales de Distrito. Asimismo esta
funcionando en 6 de los 8 Organismos
Auténomos de que dispone el Ayuntamiento, en
un Organismo especial (Instituto Municipal del
Taxi) y va a comenzar a funcionar en la primera
empresa municipal “EMT”, siendo de las
primeras empresas que a nivel nacional, esta
consultando datos en dicha plataforma.

La EMT, va a ser una de las
empresas pioneras en el uso del
servicio de verificacion de datos
para facilitar las gestiones
administrativas a sus usuarios.

Calidad

Oficina sin papeles (OSP)

Son por ahora 88 los procedimientos
municipales, en los que se esta aplicando la
consulta del Servicio de Verificacion de Datos,
y cerca de 280 personas dentro de la
organizacion las que estan accediendo a las
consultas, todo ello, estad suponiendo que en lo
gue llevamos de 2014 se hayan consultado
més de 44.000 documentos de los cuales cerca
de 32.000 son documentos que se han dejado
de solicitar a la ciudadania y que por tanto
estan suponiendo reducciones de carga a los
ciudadanos por valor de mas de 162.000€.

Estos datos comparados con los del afio
anterior en los que se consiguid ahorrar a los
ciudadanos cerca de 50.000€ demuestran la
consolidacién de la plataforma dentro de la
organizacion

En 2014, se ha conseguido
triplicar la reduccién de cargas a
los ciudadanos respecto a 2013
en los tramites municipales.

Entre los Departamentos, usuarios del Servicio
de Verificacion de Datos se podrian destacar a
Derechos Sociales, los cuales en este afio han
reducido Cargas por un valor de mas de
82.000€ ,superando ampliamente los cerca de
35.000€ que consiguieron ahorrar a los
ciudadanos en 2013, el IMFE, que en su primer
afio como usuario del Servicio de Verificacion
de Datos estd consiguiendo reducir cargas a
los ciudadanos por valor de mas de 43.000€ o
GESTRISAM  que solamente con el
procedimiento de “Ayudas al Pago del Impuesto
del IBI” ha reducido las cargas administrativas
en este afio por valor de mas de 20.000€.

Para el aflo préximo, esta previsto un Plan de
Accion y revision de tramites municipales, para
conseguir aumentar el numero de tramites
municipales, sobre los que se reducen cargas,
teniendo especial relevancia el impulso que se
quiere dar en Organismos Auténomos Yy
Empresas.

Respecto, a la otra linea del Plan “Fomento de
las comunicaciones internas por medios
telematicos” indicar que son ya cerca de 1.000
los empleados municipales que disponen de
certificados electréonicos y portafirmas, en
particular este afio se han emitido mas de 250
nuevos certificados, todo ello estd haciendo
gue desde la puesta en marcha de Ila
herramienta Portafirmas, en 2011, se hayan
firmado en la organizacibn un numero de
documentos cercano a los 50.000.

Sin embargo hay que resaltar el aumento
significativo que esta alcanzando la firma de
documentos en formato electronico en los
altimos dos afios. En 2013, se firmaron
electronicamente mas de 13.000 documentos y
en 2014, se conseguido doblar ampliamente
esa cifra alcanzando los 31.000 documentos.

Para el afio préximo se quiere avanza en la
consolidacion de los sistemas de firma
electrénica, en el impulso del otros sistemas de
firma y en la puesta en marcha de otros
dispositivos que faciliten las comunicaciones
internas en la gestién municipal.

Ayuntamiento
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La nueva revision de las normas ISO 9001 e ISO 14001
¢Hacia donde se dirigen los sistemas de gestion?

Las normas I1SO 9001 y 14001, conocidas por
todo el mundo y que se extienden a todo tipo de
organizaciones, han sufrido otro nuevo proceso
de revision. La ultima gran modificacion que tuvo
lugar, en el caso de la ISO 9001, fue en el 2008,
lo que supuso toda una revolucién para las
organizaciones, ya que se incluy6 el Enfoque a
Procesos, originando bastantes cambios en
muchas empresas y administraciones. Ahora nos
toca hacer frente a la siguiente revisién, las 1SO
9001:2015 e I1SO 14001:2015, cuya publicacion
esta prevista para finales de ese afio.

Es esta revision se tratan temas muy importantes
para las organizaciones porque se busca la
integracion de los sistemas de gestion con las
estrategias de las organizaciones y la integracion
entre los diferentes sistema de gestion, aspecto
gue ya estaba siendo reclamado por muchos
interesados. El objeto de las normas sigue siendo
el mismo, pero le da una nueva dimensién al
centrarse en buscar aun mas la eficacia y la
eficiencia de las organizaciones. A continuacion
vamos a comentar algunas de las modificaciones
mas importantes de ambas normas con objeto de
gue nos vayan sonando en qué aspectos vamos
a tener que incidir:

ISO 9001:2015

La nueva norma tendréa en cuenta el contexto en
el que se mueven las organizaciones como por
ejemplo los factores sociolégicos, la cultura de
empresa, las relaciones administracién-empresa,
la situacion econdmica general...

Calidad

Todo ello en el punto niumero 4.

Se habla mucho del liderazgo (al estilo de la
EFQM) en el punto 5. Desaparece el
representante de la direccion como tal, pero se
solicita evidencias de otras cosas como la
asignacion de roles, cdmo se involucra a las
personas de la organizacién en su mejora...

Se refuerza el enfoque basado en procesos, pero
incluye la gestion de los riegos. Es necesaria la
identificacion de riesgos, aunque no exponen ni
exigen una metodologia especifica (puntos 6.1,
9.3,8.1y4.4).

Se incluye la gestion del cambio, entendido
como planificaciéon del cambio y control del
cambio no planificado. Un ejemplo de esto seria
la comunicacion y relacién con los grupos de
interés.

Se incluye la provision externa, entendida a
como se hace la evaluacion del desempefio de
los proveedores. Avanzamos un poco mas en la
relacion con nuestros proveedores.

Se resalta el tema de la comunicacion externa e
interna (muy relacionada con el tema de los
riesgos).

No se necesita documentacion ni registros, la
norma habla de informacion documentada.
Desaparece el MC y AP (que son sustituidas por
el enfoque de riesgos).

Estas son algunas de las novedades mas

importantes.

ISO 14001:2015
Esta nueva version incluye el concepto de
desarrollo sostenible y Responsabilidad

Social, y se centra en que el objetivo de la
organizacion debe ser mejorar el comportamiento
ambiental del entorno, no sélo del sistema.

Se tiene que demostrar que la gestion ambiental
se tiene en cuenta en la estrategia de la
empresa y que se consideran los impactos
ambientales en la cadena de valor.

Es obligatorio comunicar externamente y por
tanto se tendra que hacer un procedimiento con
esta consideracion.

Como vemos, son muchas las novedades que
incluyen en ambas normas la revisién y poco a
poco nuestros sistemas de gestion en el
Ayuntamiento se adaptaran a ellas.

No es motivo de alarma y preocupacion, ya que
las novedades las iremos trabajando entre todos
y el Servicio de Calidad prestara todo el apoyo
necesario para ello.

Periodo de adaptacion

La aprobacion de la norma estd prevista para
septiembre 2015. La antigua sera valida hasta
2018, aunque las nuevas certificaciones
empezaran en marzo de 2017. Asi que nuestra
adaptacion se producird seguramente a lo largo
del 2016 y 2017.

Ménica Sanchez Alvarez
Servicio de Calidad del Ayuntamiento de Malaga
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Resultados de la Encuesta sobre auditorias
La consolidacion de las auditorias internas

Antecedentes

Desde hace ya varios afios, el Servicio de Calidad Valoracién Auditorias

y Modernizacion viene realizando anualmente 10,00 = veloracion Auditorie
encuestas de satisfaccion a sus usuarios

(responsables de calidad de los departamentos) 9,00
para conocer su opinion sobre la prestacion de 8,27
servicios de consultoria y auditoria (tanto interna 800
como externa), de forma que se puedan mejorar
los servicios prestados. Pues no solo es importante
la orientacién al usuario que, como sabemos, debe
primar en las actuaciones de todas las éareas,
también lo es predicar con el ejemplo.

m valoracion Auditoria
Externa

7.00

6,00

5,00

Merece la pena recordar también el hecho de que
el grueso de las auditorias internas en ISO 9001 4,00
coordinadas desde el Servicio de Calidad se viene
realizando, desde hace unos afos, con personal
municipal de los diferentes departamentos
especificamente formados como Auditores Jefes
en Calidad (el famoso curso IRCA), asi como con
los recursos habituales en consultoria.

3,00

2,00

1,00

Sin animo de profundizar en demasiados detalles, 0.00
comentaremos algunos aspectos de la ficha
técnica de estos estudios, que vienen realizandose
de forma online, a comienzos de afio, sobre el
mencionado grupo de responsables de calidad, y
gue este afio ha obtenido unos muy buenos
resultados en cuanto a participacién y error

muestral (7,3% para nivel de confianza del 95%). Principales conclusiones: ¢ Qué acciones de mejora llevar a cabo?

Si bien es cierto que los resultados han sido
siempre bastante positivos, desde las primeras
mediciones en 2011, en la presente oleada de
2014 merece la pena destacar el gran auge
presentado en cuanto a la valoracion de las

Awisa con antelacion
Duradén adecuada
Trato

Valoracion global

Formacion equipo auditor
Tiempo entrega informe
Aporta valor al Departamento

auditorias internas, particularmente en
comparacion con la valoracion de las auditorias
externas.

ahhd,
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Administracion Electronica
“QUE 20 ANOS NO ES NADA, QUE AUN NOS QUEDAN GANAS”

No todos los dias se presenta un libro “espejo”
sobre administracion electrénica, escrito por 63
personas de reconocido prestigio en el sector,
coordinados por su autora, Virginia Moreno,
quien ejerce de promotora, gestora, provocadora
y alma de la obra.

Quizas porque el ayuntamiento de Malaga
participa en él con tres articulos, y seguro que
por la relacion de colaboracion efectiva que
mantenemos con Virginia y con la mayoria de los
articulistas, el Alcalde de Mélaga present6 el
libro en las VIII JOMCAL, presentacion que
amplio el Gerente del CEMI, David Bueno, con la
propia Virginia.

Desde esta Revista de Calidad, y por la
importancia e impacto que este libro tendra en
todos aquellos que perseguimos el cambio y la
modernizacion de nuestras administraciones,
hemos querido hacer un extra en el formato y
darle una amplia cobertura con este articulo-
presentacion de su autora, a quien agradecemos
su buen hacer y lo mucho que nos aporta.

La resefia del libro es amplia, pero seguro que a
los interesados en esta “‘meta’ de la
administracion electronica les sera de provecho.

SERVICIO DE CALIDAD Y MODERNIZACION
AYUNTAMIENTO DE MALAGA

Si echamos la vista atras, afios 70-80, vy
analizamos la situacion de las TIC hasta el
momento actual, nos damos cuenta del efecto
de los servicios informaticos a lo largo del tiempo
y el cambio constante y continuo debido a una
evolucion imparable del Hardware y nuevos

Calidad

Tu, yo
y la Administracion
Electronica...

EL LIBRO ESPEJO

Virginla Moreno Bonllla

desarrollos de  Software que permiten
evolucionar la gestion diaria de los
ayuntamientos y en general el comportamiento
en la vida diaria de los ciudadanos.

Una gran mayoria de Ayuntamientos, vy
seguramente movidos por el famoso “Efecto
2000” empiezan a plantearse sus sistemas de
gestibn y empiezan a desarrollar “Planes de
Sistemas” que tenia como objetivo fundamental
situar al ciudadano como eje central de los
servicios del Ayuntamiento y dar respuesta a las
necesidades del entorno tecnolégico que existia
en el mercado. El principal reto, sin duda, fue la
integracion de sistemas y la introduccion del

dato Unico, lo que no todos han conseguido
incluso en estos momentos (implantacion de un
sistema de gestion municipal integral (ERP).

El siguiente paso fue la implementacién de esos
planes con dos caracteristicas nuevas:
continuidad y mejora.

Estaban dirigidos a cuatro grandes bloques:
comunicacion, formacién, gestion del cambio y
nueva arquitectura tecnoldgica. Los
Ayuntamientos  afrontaban  problemas de
operacion que no se habian solucionado en la
primera fase. Una de las transformaciones que
se llevaron a cabo fue la creacion de los portales
Web, con una clara orientacion al ciudadano en
el que, ademéas de informacion sobre los
servicios, se podian realizar tramites sencillos.

Y el siguiente paso en el desarrollo tecnoldgico
de los Ayuntamientos, fue avanzar hacia la
Administracion Electrénica, un planteamiento
que ademas se alineaba en aquel momento con
la convocatoria de “Ciudades Digitales” del
Ministerio de Nuevas Tecnologias, después
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo,
ahora, Ministerio de Industria, Energia vy
Turismo, en colaboracion con las Comunidades
Auténomas.

Ayuntamiento
de Malaga |



http://www.ellibroespejodevirginiamoreno.com/index.php

Administracion Electronica
“OUF 20 ANOS NO ES NADA, QUE AUN NOS QUEDAN GANAS”

E-Administracion

FRONT OFFICE

Z

FRTRARA - SALIDA

PROCESO

BACK OFFICE

||- | " 2EsTiGN DEL coNOCIMIENTD

El objetivo fue alinear los retos tecnolégicos en
Administracion  Electronica con  sistemas
robustos capaces de dar respuesta a las nuevas
demandas Y las politicas sociales, haciendo que
sus servicios llegaran a todos los colectivos de
las ciudades o municipios.

Se empiezan a poner en marcha proyectos de
pago online, Carpeta Ciudadana y Certificado
digital para facilitar el acceso a un mayor nimero
de servicios, siendo habitual poner a disposicion
de los ciudadanos servicios digitales orientados
a colectivos especiales, como proyectos
educativos, servicios digitales para mayores,

:Calidad

L ST

centros de acceso a nuevas tecnologias y de
esta forma poder potenciar la alfabetizacion
digital.

Como resultado, los Ayuntamientos lograban
mejorar su interaccion con el ciudadano, ademas
de conseguir un mayor publico objetivo, llegando
incluso a colectivos que a priori parecian dificiles
de abordar.

En estos momentos, la sociedad actual vive
una imparable Revoluciéon Tecnoldgica y una
nueva transformaciéon cultural, siendo la
Administracion parte activa de este fendbmeno.
Desde hace afios, la Administracion Local se ha
marcado el firme objetivo de establecer una
definitiva interrelacion entre Nuevas
Tecnologias, Ayuntamientos y Ciudadanos.

En su camino a la llamada
“Administracion Inteligente”,
las instituciones locales
hace tiempo que trabajan
para generar un cambio de
comportamiento y relacion.
Un proyecto ambicioso que

12 Brecha

requiere un esfuerzo
especial tanto desde el
punto de vista tecnoldgico
como humano y que
persigue como objetivos:
simplificar la interaccion
entre el ciudadano y su
administracion local;

incrementar nuevos canales
de comunicacion; y generar
nuevos servicios de valor
afadido.

PROPORCIONAR ENFOCQUE HACIA LA INFRAESTRUCTURA

En esta linea, los Ayuntamientos juegan un
papel motor como agente principal de desarrollo
local. Son varios los retos marcados y, hoy por
hoy, algunos de ellos comienzan ya a ser una
realidad. Promover la Alfabetizacién Tecnoldgica
de los ciudadanos, empresas y organizaciones
sociales para romper la “brecha digital”; impulsar
el despliegue de las TIC y su aplicacién en los
nuevos servicios dirigidos a los tramites con el
ciudadano;  modernizar el  equipamiento
tecnolégico y telematico e impulsar la
certificacion digital en la Administracion, (la
futura puesta en marcha del DNI Electrénico
mejorara, sin duda, la forma de operar de las
empresas y ciudadanos), son algunos de los
ejemplos de que la Administracién Local va "por
buen camino".

CUADRO I

Evolucidn de la "brecha digital"
22 Brecha

32 Brecha

Utilizacion TIC

Posibilidad para
emplear bos recursas
disponibles en la RED

Diferencia en
heabiligasdes para un
manejo sdecusdo

Mativos
tecnoldgicos

Alfabetizacion
digital

i

- =

SELECCIONAR MUEVAS OPORTUNIDADES ¥ ENFOOUT HAOA
ELUSO EFECTRAVAG DE LOS RECURS OIS

PERMITIR ENFOCLIE HACIA LA CAPACITACION
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La politica de modernizacion ha sido una
constante a lo largo de los ultimos afios y los
avances que se han logrado desde distintos
Ayuntamientos estan en la linea de mejorar la
calidad de los servicios publicos.

El programa Ciudades Inteligentes es otra de las
iniciativas que bajo la supervision del Ministerio
de Industria, prueba el interés de llevar a cabo
actuaciones relevantes en materia de bienestar
social y gobiernos abiertos.

Entorno favorable

A lo largo de los ultimos afos los distintos
Gobiernos de Espafia han realizado una apuesta
decidida por el desarrollo de la Sociedad de la
Informacion y por la modernizacién de nuestra
economia mediante el uso de las TIC.

El complejo escenario econdmico actual, hace
necesario adaptar las politicas publicas para
continuar avanzando en la trayectoria de
transformacion y modernizacion de la economia
y la sociedad espafola y contribuir al aumento
de la productividad, la competitividad y la
generacién de empleo y bienestar.

El Gobierno ha decidido desarrollar una Agenda
Digital para Espafia como marco de referencia
para establecer una hoja de ruta en materia de
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) y de administracion
electrénica; establecer la estrategia de Espafia
para alcanzar los objetivos de la Agenda Digital
para Europa; maximizar el impacto de las
politicas publicas en TIC para mejorar la
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productividad y la competitividad; y transformar y
modernizar la economia y sociedad espafiola
mediante un uso eficaz e intensivo de las TIC
por la ciudadania, empresas y Administraciones.
Los objetivos, lineas de actuacion y planes
establecidos en esta Agenda Digital se articulan
para favorecer la creacion de oportunidades de
empleo y el crecimiento econdémico mediante
una adopcién inteligente de las tecnologias
digitales, contribuyendo de esta forma al
esfuerzo colectivo de impulsar la recuperaciéon
econdmica del pais.

El Ministerio de Industria, Energia 'y Turismo y el
Ministerio de Hacienda y Administraciones
Pdblicas han liderado la elaboracion de esta
propuesta de Agenda Digital para Espafa y han
invitado al conjunto de agentes implicados a
participar y colaborar.

Se han tomado como punto de partida los
resultados de diversos diagnésticos sobre la
situacién de la Sociedad de la Informaciéon en
Espafa, las recomendaciones elaboradas por el
Grupo de Expertos de Alto Nivel, las propuestas
aportadas por un elevado numero de empresas
y actores del mundo digital y las sugerencias
realizadas por responsables de la Administracion
General del Estado y de otras Administraciones.

Contando con las distintas aportaciones se
elabord una propuesta inicial de Agenda que fue
sometida a consulta pablica mediante el uso de
una plataforma de participacién ciudadana.

La consulta ha permitido precisar el sentido y
alcance de las lineas de actuacion planteadas y
configurar esta version final de Agenda Digital
para Espafia.

La Agenda Digital para Espafia se estructura en
torno a seis grandes objetivos:

1. Fomentar el despliegue de redes y servicios
para garantizar la conectividad digital.

2. Desarrollar la economia digital para el
crecimiento, la competitividad vy la
internacionalizacién de la empresa espafiola.

3. Mejorar la e-Administraciéon y adoptar
soluciones digitales para una prestacion
eficiente de los servicios publicos.

4. Reforzar la confianza en el ambito digital.

o

Impulsar el sistema de 1+D+i en Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones.

6. Promover la inclusion y alfabetizacion digital
y la formacién de nuevos profesionales TIC.

El tercer objetivo de la Agenda Digital para
Espafa, tiene como fin incrementar la eficacia y
eficiencia de nuestras Administraciones vy
optimizar el gasto publico, manteniendo al
mismo tiempo unos  servicios  publicos
universales y de calidad.

La participacion ciudadana y la utilizaciéon de
canales electrénicos para la comunicacion entre
ciudadanos, empresas y Administraciones son
factores clave por los que la Unién Europea ha
apostado decididamente. De esta forma, Espafia
comparte los objetivos de la Agenda Digital para
Europa de conseguir que en 2015 mas del 50%
de la poblacién utilice la administracion
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electrénica y mas del 25% cumplimenten
formularios en linea.

Para ello, las lineas de actuacion planteadas por
la Agenda son acercar la Administracion a
ciudadanos y empresas; incrementar los niveles
de wuso de la administracion electrénica;
racionalizar y optimizar el empleo de las TIC en
las Administraciones Pdublicas; aumentar la
colaboracion entre las distintas Administraciones
Publicas; e introducir el uso intensivo e
inteligente de las TIC en sectores clave.

No ha sido facil, evolucionar al ritmo que nos
han impuesto las infraestructuras y redes de
telecomunicaciones, en una primera fase era
lento para los servicios que se ponian en
marcha, y posteriormente crece a un ritmo muy
rapido adaptandose a la demanda de los
ciudadanos. Pero esto hace que las grandes
inversiones realizadas por los ayuntamientos en
este tipo de infraestructuras, se queden
obsoletas y requieran de nuevo equipamiento,
fibra, servidores y otros componentes que en un
momento de crisis es dificil de asumir.

Es por esto que surgen nuevas alternativas de
dar servicios como son infraestructuras
comunes, en cloud computing ( servicios en la
nube, infraestructuras en terceros, etc... ).

El expediente electronico: la clave de la
Administracion Electronica

El expediente electrénico, tan conocido por
todos (es el pilar de nuestra gestién) y al mismo
tiempo un gran desconocido, que no dejara de
sorprendernos por muchos afios que pasen.
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Es curioso, que siendo la base de la gestion
administrativa, sigue siendo el elemento mas
complicado en su automatizacion.

Parece ya contrastado que el éxito en la
automatizacioén del expediente esta, en hacer
una buena gestién del cambio en el proceso de
gestion del mismo, en la simplificacion
administrativa, en el documento electrénico y en
la custodia de ese documento. Todo esto
incorporado a una herramienta de work-flow
flexible, que sea abierta, con un repositorio Unico
de datos y documentos con firma electronica
reconocida incorporada.

Pero ¢Dbénde estd la mayor dificultad al
implantar la tramitacién electrénica?

La mayor dificultad para la implantacion de un
sistema de tramitacion electronica no es el
disefio de las aplicaciones de soporte. El
mercado ofrece distintas aplicaciones de gestion
documental y de work-flow que pueden cubrir las
necesidades bésicas de cualquier Ayuntamiento.
El problema, una vez méas, es organizativo: el
tiempo necesario y los recursos a aportar para
afrontar el andlisis y definicion de Ilos
procedimientos, la normalizaciéon de la
documentacién emitida, la formacién del
personal y el seguimiento y apoyo a los usuarios
en la implantacion.

En un ayuntamiento pueden identificarse cientos
de posibles procedimientos reglados diferentes.
Algunos quizds no se tramiten nunca, (un
cambio en el escudo municipal) o raramente
(una modificacion de los limites del término).
Como en todo problema el 20% de las causas
originan el 80% de las consecuencias (Pareto).

Identificando los procedimientos reglados que
mas expedientes generan, podemos afirmar que
en unos 130 procedimientos se concentra
aproximadamente entre un 80 y un 85% de la
produccién administrativa. Describir, analizar e
implementar en la herramienta de gestion este
namero de procedimientos requiere un esfuerzo
ingente.

No olvidemos una cosa, en estos momentos la
tecnologia es un medio y s6lo nos sirve para
volcar la gestion que nosotros queramos hacer.
La prueba estd en que nos encontramos con
Ayuntamientos que han elegido la misma
herramienta de trabajo, y unos gestionan
electrénicamente el expediente y otros no han
sido capaces y lamentablemente, siento decir
gue no lo seran.

La clave del éxito no esta en la tecnologia, sino
en el cambio organizativo y la forma de
estructurar cada paso que tengo que dar en la
gestion del expediente, sin olvidar todos los
elementos que lleva incorporados en su
recorrido, para poder darle resolucion.

Una solucién posible podria ser definir
procedimientos genéricos, en los que se
hubieran establecido previamente cualquier tipo
de tramites posibles (una propuesta, una
resolucién de Alcaldia, un acuerdo de Junta de
Gobierno, un requerimiento de documentacion...)
a los que habriamos asociado plantillas
abiertas de documentos también de tipo
genérico, en los que la seguridad general del
expediente venga ligada por defecto a la unidad
de impulso del expediente y en los que se
determine por sucesivos encargos de tareas la
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intervencion de cada funcionario en la
tramitacion posterior. Esto quizas exigiria una
mayor colaboracién de los tramitadores en la
confeccion final de los documentos y un mayor
conocimiento por su parte de los procedimientos
gue es necesario en los expedientes reglados,
pero permitiria utilizar las herramientas de
productividad del sistema, tener disponibles para
la consulta electrénica la hoja de ruta, el estado
y los documentos del expediente y acceder a la
firma electrénica, los registros y las
notificaciones teleméticas de la misma forma que
en los procedimientos reglados.

Una solucién de este tipo podria permitir una
implantacién global rapida y para toda la
organizacion, de un sistema de tramitacion
electrénica que, aportando herramientas de
productividad 'y  control, soportaria el
cumplimiento de las obligaciones legales y que
gradualmente se iria perfeccionando con la
posterior definicion individualizada de cada
procedimiento.

En este sentido, pocos son los Ayuntamientos
gue tienen resuelta la tramitacion electrénica de
sus expedientes administrativos.

Es culpa de la complejidad de la gestidn, de la
complejidad del expediente, no existen
herramientas que se adapten, no somos
capaces de parametrizarlos, ¢ qué pasa?

Es dificil de contestar, lo que si es cierto es que
‘pocos son los Ayuntamientos que a fecha de
hoy, tienen solucionada la gestion integral del
expediente de forma electrénica, y por qué no
decirlo, imposible no es, por qué algunos si que
lo han conseguido.
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Conclusiones

“La Administraciéon Electronica esta demostrando
que es un instrumento imprescindible para la
integracion de procesos y la modernizacién de las
Administraciones Publicas”

Como dice una gran amiga; “hoy, con las
posibilidades que nos ofrece el mercado, el que
no tiene zapatos es porque no quiere”, pues lo
mismo ocurre con el despliegue de Ila
Administracion Electronica.

Desde la aprobacion de la ley 11/2007, ley de
acceso electronico de los ciudadanos a los
servicios publicos, se han puesto en marcha
multitud de servicios electronicos completos, de
calidad y faciles de usar y que permita nuevas
formas de colaboracion y relacién empleando las
tecnologias. Pero muchos son los organismos
que todavia no han conseguido poner en marcha
una tramitacién electrénica de los expedientes
completa. Y para ello las principales medidas
propuestas son la eliminacién o simplificacion de
cargas administrativas, la adaptacién de los
servicios publicos a las demandas ciudadanas,
el desarrollo de una estrategia de gobierno
abierto que estimule la transparencia,
participacién y la colaboracién publico-privada y
la reutilizaciébn de la informacion del sector
publico para facilitar la generacién de valor y
conocimiento.

La cooperacién interadministrativa para resolver
problemas comunes mediante un uso adecuado
de las TIC permite crear nuevos modelos de
funcionamiento mas eficientes y mas eficaces
que generen ahorros para el sector publico.

En este sentido las principales medidas
propuestas se centran en compartir y reutilizar
las infraestructuras y los servicios desarrollados
por las Administraciones, optimizar los recursos
existentes mediante la automatizacion de
procesos y como ya hemos mencionado poner
en préactica los modelos de colaboracion publico-
privada.

Tres lineas de actuacion para conseguir otro de
los objetivos que es la confianza: impulsar el
mercado de los servicios de confianza; reforzar
las capacidades actuales para promover la
confianza digital; e impulsar la excelencia de las
organizaciones en materia de confianza digital.
El principal problema hasta ahora es que un
entorno electronico de confianza requiere de un
mercado de servicios de confianza que posibilite
la certificacion de identidades y del contenido de
las operaciones realizadas y hasta el momento
no disponemos de ello. Por otro lado, debemos
facilitar el acceso de los ciudadanos a los
servicios digitales, promoviendo acciones que le
permitan disponer de mecanismos de acceso e
identificacion mucho mas sencillos de los
actuales.

Para conseguirlo se proponen medidas de
estimulo basadas en el desarrollo regulador y de
mecanismos de fomento de oferta y demanda,
de promocién del uso de servicios de identidad y
firma electrénica y de refuerzo de la capacidad
de supervision de la Administracion.
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conseguidos
a través de ésta son factores claves en la mejora
de la competitividad de nuestras empresas y
Administraciones.
Lo cierto es que después de 20 afios trabajando
en el impulso y el despliegue de Ila
administracion electrénica y a pesar de no haber
conseguido a dia de hoy, al 100% los objetivos
qgue nos habiamos marcado, si algo bueno que
podemos decir, es que adn nos quedan ganas y
gue la mayor parte de los ayuntamientos y en
general, las administraciones publicas, creen y
mantienen la ilusién por alcanzar un sistema de
Administracion electrénica integrada y a pleno
rendimiento que constituya uno de los pilares de
las llamadas Ciudades Inteligentes.

o

Publicaciones
El libro espejo de la Administracion
Electrénica; “Ta, yo y la Administracion

Electrénica.... no hemos terminado.”

La idea de este libro nacidé hace tiempo, pero se
justifica ahora, en este momento, donde
empezamos a trabajar con términos y conceptos
nuevos como son ciudades inteligentes,
gobiernos abiertos, innovacion...., que hacen
que la Administracion electronica se considere
ya, consolidada. No es asi, todos lo sabemos y
hasta ahora sélo lo hemos conseguido con
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actuaciones concretas, por partes y en algunos
casos de forma aislada.
http://www.ellibroespejodevirginiamoreno.com/in
dex.php

La administracion electronica es la razén de ser
de las ciudades digitales del 2000, y el paso
previo a una administracion inteligente del 2020,
que nos permitira conseguir una Ciudad
Inteligente con ciudadanos inteligentes en un
futuro.

Si analizamos la evolucion de la administracion
electronica, nos damos cuenta que estamos
sometidos a constantes
cambios y formas de
hacer las cosas en el
tiempo, con distintos
factores que aparecen

Tu, yo

y desaparecen, y que
curioso!, solo dos se
mantienen: “los
servicios” y “los
ciudadanos”.

La administracion
electronica es
extraordinaria, pero
muy ingrata, porque
curiosamente al
ciudadano no le

interesa nada de esto
de lo que estamos

hablando, y no
entiende de  datos
Gnicos, ni procesos

consolidados, ni si se
hace bien o mal,... al
ciudadano sélo le

Wirginla Moreno Bonlila

y la Administracion
Electrénica...
no hemos terminado

EL LIBRO ESPEJO

interesa coOmo se gestiona su tiempo, su dinero y
su ciudad. Pero una cosa esta clara, el
ciudadano del siglo XXI no cuestiona una
transaccion electronica, un pago desde su
dispositivo  moévil, una comunicacién en
twitter.....; al revés, no entiende que su
administracion no tenga el mismo tipo de
servicios que le da su banco, o sus tiendas, o0 su
propia empresa.... Y esto no lo perdona.

Y es por esta razon, que el ciudadano deja de
ser un mero receptor de servicios y adopta un
nuevo papel con su administracion, ahora el
ciudadano participa, define y
gestiona sus servicios; es este
nuevo concepto de ciudadano
inteligente al que debemos
dirigirnos.

Hablaremos y daremos
soluciones a todo esto, a lo
largo del libro.

Quiero  hacer hincapié vy
resaltar que esta centrado en
las administraciones locales,
siendo consciente de que
existe un condicionamiento
que nace desde las
autonomias ylo la
administraciéon  general  del
estado, donde prima la
interoperabilidad.

En estos momentos todos
somos conscientes, no soélo
yo, que no podemos pasar
paginay que debemos marcar
las pautas para que todos
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podamos tener las mismas percepciones de las
cosas y saber cdmo tenemos que trabajar para
consolidar la administracion electronica y
conseguir una administracion inteligente que nos
permita evolucionar hacia una Ciudad Inteligente
integral, sin lagunas.

Tengo la necesidad de escribir desde el
optimismo y desde la oportunidad que nos
brinda la crisis. Leerlo nos debe permitir
identificar los problemas, saber donde hemos
fallado (o acertado) pero sobre todo, reunir un
decalogo de actuaciones claras, que nos
permita, siendo conscientes cada uno de los
condicionantes de nuestra organizacion, saber
gue tenemos que hacer.

Podéis observar que no se trata de un texto
normal, es un “libro espejo”. Y ¢qué significa?..
Tratamos todos los temas desde dos visiones
complementarias, la publica y la privada. Vamos
a tener dos indices reflejados, el indice publico
con 26 temas y el indice privado con los mismos
respectivamente.

La visiébn publica desarrollada por expertos
publicos, es imprescindible, de esto no hay
ninguna duda, pero tener un reflejo privado de
los mismos contenidos, desarrollados por
expertos privados, lo enriquece sin duda, lo
completa y nos lleva a establecer esa
colaboracion publica-privada de la que tanto se
habla, pero que todavia no hemos Vvisto
materializada en ningun sitio.

Estamos en la era de la reutilizacion, y no sélo
de los datos, también de los procesos,
procedimientos y de la forma de hacer. Es por
esto que la administracion publica deberia
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reutilizar partes de la empresa privada, y al
revés, la empresa privada deberia implementar
procedimientos y normativas ya establecidas y
de las que curiosamente carecen.

En una tercera parte del libro, contaremos con
distintas visiones, sin duda enriguecedoras, a
distintos niveles y con una Optica marcada por el
famoso horizonte 20.20, y el colofon,
terminaremos con un decélogo de actuaciones
comunes después de mirar el espejo, que nos
permita terminar con la administracién
electronica y dar paso a nuevos retos. Lo he
llamado “Decélogo en Espejo”.

El libro cuenta con la participacion de grandes
expertos profesionales en cada uno de los temas
que tratamos, en forma de articulos, (la mayoria
con una estructura comun) que nos explican el
origen, la evolucion, en que situacién nos
encontramos y hacia dénde vamos, que en
muchos casos no coinciden con hacia donde
deberiamos ir.
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