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Presentacion de la Delegada.

Aprovecho este numero, el 24 de la Revista de Calidad, para dirigirme
a todas las personas que nos siguen con asiduidad y a quienes, quizas por
primera vez, se asomen a este nuestro lugar de comunicacion; y lo hago para
transmitir mi compromiso y mi apoyo al proyecto de modernizacién y cali-
dad de nuestro ayuntamiento en estos proximos cuatro anos, en este nuevo
periodo corporativo.

El PAC-MIDO 2008-11 finaliza y ya se esta elaborando el préximo Plan.
Con toda seguridad que en esta etapa que acabamos de iniciar lograremos
sustanciar, hacer visibles, tangibles, trasladar a logros manifiestos los esfuer-
zos por la mejora llevados a cabo en estos ultimos afios y que la sociedad nos
reclama.

El Plan de Calidad se alineara, muy especialmente, con el Plan de Sim-
plificaciéon Administrativa, cuyo proyecto fue aprobado en abril por la Junta
de Gobierno Local y el Plan de intervencién y despliegue se presenta estos
dias. Es éste el gran reto que nuestro ayuntamiento tiene por delante en es-
tos momentos y por un amplio espacio de tiempo.

Hace tiempo que se viene trabajando, en casi todos los Departamen-
tos, por desarrollar actuaciones de modernizaciéon y mejora de los servicios,
y no solo desde la perspectiva de Calidad o mejora de los procedimientos
sino, también, desde otros ambitos de cambio, de reorganizacion, de nuevos
sistemas informaticos, medida y evaluacién de las actividades, gestion de
recursos, etc. Son acciones que se han venido desplegando en la mayoria de
los Departamentos, bien es verdad que con distinto ritmo o prioridad.

Por otro lado, en estos ultimos afios han entrado en vigor una serie
de leyes y normativas (la Directiva de Servicios Europea, la Ley 11 de Acceso
Electrénico,...) que nos obligan a repensar el funcionamiento interno para
poder abordar las mejoras requeridas en la atencién y tramitacién de la ciu-
dadania.

Ademas, la situaciéon econdmica por la que atraviesan, y seguiran atra-
vesando, nuestras administraciones, nos empuja a buscar nuevas formas de
gestion que permitan, con menos recursos, abordar los retos que la ciudad y
la ciudadania del siglo XXl nos demandan.

Pues bien, es el momento de que todos los esfuerzos que se han veni-
do haciendo por la mejora y la modernizacién los pongamos en valor y de-
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mos ese salto, cuantitativo y cualitativo, en
la gestién municipal, en general, y en la sim-
plificacion administrativa, en concreto, que
nuestro ayuntamiento sabe, puede y debe
dar.

Como plantea el Plan SIMAD, sélo
podremos lograr el éxito con una vision in-
tegral de este reto corporativo, desde una
perspectiva transversal y de responsabili-
dad compartida, desde un marco de impli-
cacion colaborativa, y con el esfuerzo coor-
dinado en la resolucion de los problemas y
dificultades que este tipo de cambios nece-
sariamente conlleva.

Desde mi responsabilidad politica,
0s aseguro mi compromiso decidido en el
liderazgo de este proyecto de cambio, en esta “revolucion controlada” que
debe suponer la simplificacion de nuestros procesos, tramites y actividades
en pro de un mejor servicio a la ciudadania y a nuestro entorno de ciudad.

Aunque ya hemos comprobado en proyectos anteriores vuestro apo-
yo, esta vez, por la magnitud de la tarea, por la trascendencia del cambio
hacia la ciudadania y la sociedad malagueia, os pido un especial esfuerzo de
colaboracion activa; es este un proyecto transversal a toda la organizacion
municipal, de hecho lo desarrollan conjuntamente la Secretaria General, el
CEMIy nuestro Area de Personal, Organizacion y Calidad.

Entre todos y todas, de forma colaborativa y coordinada, desde la
perspectiva de que ha de ser una mision compartida a todos los niveles, lo
conseguiremos y, por tanto todos nos beneficiaremos, primero la ciudadania,
luego el personal municipal y, por ello, el propio ayuntamiento como Institu-
cion.

Carolina Espaia Reina
Tte. Alcalde Delegada de Economia, Hacienda y Turismo




LINEAS 0 EJES DE TRABAJO Y OBJETIVOS PARA 2011.

Para las actuaciones a desarrollar en el Plan de
Calidad durante 2011, la Comision Técnica aprobo
dos lineas basicas de trabajo, que no dejan de ser
las lineas de actuacion que habra que desarrollar,
también, en un futuro, a medio y largo plazo, en
los proximos ejercicios:

DOS LINEAS DE ACTUACION

Lograr el
impacto en la
gestiony
prestacion de los
servicios.

Desarrollar el
sistema de
gestion de la
calidad en cada
Departamento.

Estas lineas se concretan en 3 ejes de trabajo:

« ¢ Eje: El despliegue de un Sistema de Gestion
que busque y facilite resultados reales y mejoras
en la prestacién de los servicios a la ciudadania.
Linea clave en momentos de limitacién de re-
cursos, de exigencia del entorno en la gestién.

12 EJE:
DE ORIENTACION A RESULTADOS

Sist. de Métodos Portal
Gestion Evaluac. Interno

« 2 Fje: Afrontar los retos para la mejora de la
atencion al usuario y la facilitaciéon de la tramita-

Planif.
Estratég

cion que suponen las nuevas normativas sobre
administracion electrénica, simplificacion, ven-
tanilla unica o sobre reduccién de cargas admi-
nistrativas, que aligere la tramitacion tanto a las
empresas como a los propios ciudadanos.

Este 2° eje se concreta en dos bloques de actua-
cion, el primero de simplificacion:

29 EJE:
SIMPLIFICACION TRAMITACION

Reducc.
Cargas

Interoper
abilidad

Simplific.
Admin

El segundo de mejoras en la atencién a la ciuda-
dania:
22 EJE:
ATENCION A LA CIUDADANIA

Servicio
Ciudad.
Empl,

Ventanilla
Unica

« 3 Fje: se centra en impulsar actuaciones que

aseguren el desarrollo sostenible de nuestros
departamentos, asi como el fomento de la Go-
bernanza y la participacion, la transparencia y

Planificacion 2011

las buenas practicas en la gestidén y la prestacién
de los servicios:

32 EJE:

GOBERNANZA
v A4 A4

Sostenib. § BBPP de Evaluac.
Interna servicio Pol. Pub.

Estos ejes de actuacidn, insistimos seran el
campo de trabajo en los afios venideros: buscar
resultados (hacer mas y mejor con menos), sim-
plificar y diversificar los canales de informacién y
tramitaciéon (ponérselo facil a la ciudadania-em-
presa), y de forma participativa y transparente (el
buen gobierno) son las metas a conseguir.

C. Comp
Transver

Pero solo podran conseguirse si se cumplen
una serie de factores fundamentales para el éxito
de estos objetivos:

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Evaluac.
Pol. Pub.

BB.PP de
servicio

Liderazgo | Sostenib.

Interna

Manuel Serrano Canén.
Jefe del Servicio de Calidad y Modernizacion.




IX DIA MUNICIPAL DE LA CALIDAD.

Por noveno afno consecutivo se ha cele-
brado el Dia Municipal de Calidad, acto de re-
conocimiento a las actuaciones desarrolladas
durante el afio anterior al amparo del Plan de Ca-
lidad.

La IX edicion del Dia Municipal de la Cali-
dad fue presidida por D. Francisco de la Torre Pra-
dos , alcalde de la capital; Dofa Carolina Espana
Reina, Tte. Alcalde Delegada de Economia, Ha-
cienda y Turismo; D. Carlos Gémez-Cambronero
Sainz de la Maza, Director del Area de Personal,
Organizacién y Calidad.

Se inicid el acto con una breve presenta-
cion de la Guia Municipal de Servicios, actualiza-
da para 2011 con los nuevos teléfonos munici-
pales, y las Cartas de compromisos desarrolladas
durante el pasado ejercicio. El Jefe del Servicio de
Calidad realizé un breve balance de las actuacio-

nes en el 2010 y presentd los ejes de actuacion
del futuro.

A continuacién se procedi6 a la entrega
de los certificados de mantenimiento y renova-
cidn de sistemas de calidad, basados en la norma
ISO 9001, y otras aplicaciones llevadas a cabo en
los diversos departamentos municipales durante
2010.r

Tras la entrega de los premios a la Calidad,
correspondientes a la convocatoria de 2010, se
cerro el acto con la intervencién del Alcalde.

Balance de actuaciones en 2010
Recordemos las dos lineas u objetivos de planifi-
cacion para el ano 2010:

+ La elaboracién del Plan de Accion Departa-
mental anual en Calidad (PAD) en las unidades
de gestion con la nueva metodologia. El 89%
de los Departamentos lo han elaborado y des-
plegado.

« El desarrollo de un Sistema de Gestién de la
Calidad (SGC) como instrumento de soporte y
ayuda a la gestidon competencial de cada De-
partamento; se estructura en torno a la inter-
vencién en procesos, y a través de la certifica-
cién en ISO 9001, donde se van desarrollando
e integrando el resto de instrumentos y herra-
mientas recogidas en el PAD.

Dia de la Calidad

En cuanto al sistema de Calidad, se han
renovado 40 certificados, que corresponden a 43
departamentos municipales, de los que Alcaldia,
Juventud, Personal y Vivienda han ampliado su
alcance. Conello, en torno al 85% de los departa-
mentos municipales tiene certificados sus proce-
sos claves.

Otras certificaciones en Gestién Medioam-
biental, Seguridad o acreditaciones del Modelo
Europeo de Calidad (EMT, LIMASA, GESTRISAM y
la Escuela de Seguridad). Es igualmente resalta-
ble las certificaciones llevadas a cabo por LIMASA
en materia de Responsabilidad Social Corpora-
tiva e Innovacion, en ambos casos experiencias
pioneras en su sector a nivel nacional. Se han
mantenido las 14 Cartas de Servicio.

En cuanto a los protocolos de actuacion:

« Sistema de Indicadores de Gestion o el Cua-
dro de Mando.

« Adaptacién de los datos de caracter personal
a la legislacién vigente en materia de Protec-
ciéon de Datos.

+ Puesta en marcha de Planes de Comunicacion
y Coordinacion Internas en 4 departamentos .

« Evaluacion de la satisfaccion:

o Se ha desplegado el Sistema de Evaluacion
de la Satisfaccion.




Dia de la Calidad.

o Otros aplicativos de evaluacion (encuestas,
omnibus, grupos focales, ...

o Analisis para la mejora del sistema de Que-

MEDIO jas y Sugerencias.

| PCCl I | AMBIENTE I | RSC I | SES I » Otros sistemas:
o El protocolo de Gestién medioambiental en

14 Departamentos.
PROTECCION Sist Ind Gest o Despliegue del Marco Estratégico de Res-

ponsabilidad Social (MERSO) en 4 Departa-
| de DATOS I Iso Cuadro Mando mentos.

Algunos datos relativos al SAIC durante 2010:
« Enlas Oficinas Integrales (OMACs): se han lle-

E F M GESTION vadoacabo259.140informacionesytramites.
ACCESlBlLlDAD OMPETENClAL «En el teléfono centralizado 010 se
han atendido 132312 llamadas.

cs «En cuanto a Quejas y Sugerencias, se
han recibido y dado respuesta a 5.061.
FURMAle}N « Avisos en la Via Publica (siste-

IGUALDAD ma GECOR): se recibieron 35.691.
| I NSTRUCCIONE < 40 formularios fueron revisa-
dos para adaptarlos a la nueva nor-
malizacién e insertarlos en la web.
Siglas Utilizadas:
> PCCI: Plan de Cooordinacioon y Comunica-
MEJORA REVISION GESTCAL cion Internas.
| I | I | I RSC: Responsabilidad Social Corporativa.
CONTINUA PROCESOS SES: Sistema de Evaluacion de la Satisfac-
cion.
CS:  Cartas de Servicio.

i GESTCAL: Gestion de Calidad.
EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Servicio de Calidad y Modernizacién

Ayuntamiento de Mélaga [




Dia de la Calidad

CERTIFICACIONES.

Como en anos anteriores, en el Ayto de Mala-
ga, contamos con la participaciéon de AENOR, BSI,
BV, IQM y SGS, como empresas certificadoras de
los procesos de Calidad a través de la Norma ISO
9001.

Este ano en concreto, se ha hecho un esfuerzo,
a través de reuniones de planificacion y estable-
cimiento de factores de mejora, para avanzar en
el objetivo de que la auditoria sea un instrumen-
to adaptado a la realidad de una administracion
como la nuestra y, sobre todo, sea decisiva en la
mejora del sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
Recordemos que nuestro gran objetivo es que
los servicios a la ciudadania mejoren, que el SGC £/ representante de Bureau Veritas Quality le entrega  El representante de IMQ le entrega su certificacion
contribuya a ello y que la auditoria facilite ese ob-  su certificacion a las Juntas Municipales de Distritos. al Patronato Botanico.
jetivo. Nuestro agradeciemiento a estas empresas
por su colaboracion.

Los responsables de las 5 empresas certificado-

El representante de AENOR le entrega sus certificacio

2 SMASSA El representante de BS le entrega su certificacion a

Parques y Jardines.

El representante de AENOR le entrega sus certificacion a
SMASSA.




PREMIOS.

PREMIOS CONCEDIDOS CORRESPONDIENTES A
LA CONVOCATORIA DE 2010.

Premios a la Excelencia, por Departamentos.
1¢ premio: LIMASA.

PROYECTO: Seguimiento y control del Plan estra-
tégico derivado de la integracién de sistemas de
gestion.

22 premio: Area de Playas.
PROYECTO: Implantacion de un sistema acustico
para facilitar el bafio a deficientes visuales.

Premio a las Buenas practicas, por unidad o
grupo de trabajo.

1¢ premio: SECRETARIA GENERAL
PROYECTO:Tablén de anuncios electrénico unico
Municipal.

PERSONAL PREMIADO:

D2 Margarita Mata Rodriguez.

D2 Inmaculada Garcia Polo.

D. Diego Jiménez Rodriguez.

Da Esther Antolin Moreno.
D. Miguel Angel Carrasco Crujera

22 premio: Igualdad

PROYECTO: Sensibilizacion y formacion en igual-
dad y género del personal masculino en el Ayun-
tamiento.

PERSONAL PREMIADO:

Da. Gema del Corral Parra

D. Fernando Romero Jauregui

Da. Fuensanta Garcia Carrasco

D. Francisco Cabello Fernandéz

D2.Ana Galan Montenegro.

D2.Adela Marcos Arroyo.

3¢ premio: LIMASA

PROYECTO:EI cuadro de mando integral como he-
rramienta de analisis, priorizacién, medicion y se-
guimiento de estrategias.

PERSONAL PREMIADO:

Dia de la Calidad.

D. Miguel Angel Pérez Alonso
D2.Ma. Angeles Fernandez Pacheco
D. Ignacio Menéndez Menchaca.
D2. Ana Ma. Gonzalez Paez.

D. Ricardo Rubio Doblas.

Premio a la Innovacion o a empleado/a.

1¢ Premio: EX AEQUO Igualdad y Policia Local.
PROYECTO Dept Igualdad: Grupo terapéutico de
adolescentes victimas de violencia.

A Don Evaristo Guerrero Alarcén.

PROYECTO Dept Pol. Local: Mejora de la calidad en
la atencion a la ciudadania en el acceso a los expe-
dientes de accidentes de trafico.

A Dona Angelica Cuenca Pérez.

22 premio: A D. Enrique M. Ferrer Contreras
PROYECTO: Automatizacion del sistema integral
de indicadores de gestion de la GMU, obras e in-
fraestructuras.




Plan SIMAD.

EN QUE CONSISTE EL PLAN PARA LA SIMPLIFICA-
CION ADMINISTRATIVA (SIMAD)

;Por qué un Plan para la simplificaciéon?

El pasado 8 de abril la Junta de gobierno Local aprueba
un proyecto, donde se definen las lineas estratégicas a
seguir para elaborar un Plan para la Simplificacién Ad-
ministrativa. Y ello, debido a tres requerimientos:

« Se recibe peticion del MPTYAP para implantar la
Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios.

« El mismo ministerio requiere, a los 20 mayores
Ayuntamientos que, en 2011, implanten reduccién de
cargas administrativas en un 30%.

« EICEMI se dispone a abordar el despliegue de la ad-
ministracion electrénica (muy avanzada la plataforma)
y traslada la obligatoriedad de abordar el Plan de Se-
guridad.

;Para qué un Plan SIMAD?

Ya en el proyecto citado, parece necesaria una planifi-
cacién si se quiere lograr el éxito en“abordar el cumpli-
miento de la Ley 11/2007 y de la Directiva 2006/123/
CE de forma decidida, coordinada e integral a toda la
corporacién municipal, con un enfoque de mejora de
los servicios a la ciudadania y como una oportunidad
de simplificacion y modernizacién de la gestién muni-
cipal”.

Es decir, hay que planificar para lograr los objetivos:

« En el menor espacio de tiempo posible.

« Con la mejor gestion de los recursos.

«  Cumpliendo con la normativa y las directrices cor-
porativas.

;Como ha de abordarse?
Necesariamente, de forma integrada y coordinada,

desde una perspectiva transversal y de mision com-
partida por todos. Es decir, abordando en conjunto:

+ Reduccién de cargas administrativas (RCA): del es-
fuerzo que dedican empresas y ciudadanos al gestio-
nar con la Administracién.

« Simplificacién administrativa (SA): facilitar el acceso
a los servicios.

« Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (VUDS):
punto Unico e integral, tanto de gestién como de infor-
macion.

« Administracion electrénica: soporte de todas las ac-
tuaciones.

(En qué consiste?

Muy sintéticamente:

1. Enprimer lugar revisar todos nuestros procedimien-
tos, trdmites y servicios, para simplificarlos al maximo.
2. Ver como puede afectarles la Directiva de Servicios.
3. Ver cdmo pueden mejorarse los momentos y vias
del contacto-atencion al usuario.

4. Planificar su gestion informatizada (sin papeles).

5. Redefinir los nuevos procedimientos-tramites.

6. Redefinir normas internas, estructuras transversa-
les, puntos integrales,... a nivel corporativo.

;Doénde se desarrolla?

La visién de integracién en la tramitacién-informacion,
que marca la normativa, hizo reflejar en el proyecto
aprobado en abril textualmente:

“Hasta tanto se decida, se trabajara sobre la hipotesis
de que afecta a todos los Departamentos incluidos en
el PAC-MIDO (Areas, Juntas de Distrito, Organismos y
Empresas municipales). El Plan de julio argumentara
juridicamente el alcance”.

PROYECTO SIMAD.

;Clando abordarlo?

Dada su complejidad el Plan se ajustard a los siguien-
tes pasos:

1. Aprobacion del proyecto inicial en JGL el 8-IV-2011.
2. Elaboracion del Plan de despliegue de abril a junio.
3. Aprobacién el Plan SIMAD primera quincena de ju-
lio.

4. Despliegue a 31-X1I-2011, fecha de plazo normati-
vo, e informe de situacion.

5. Desarrollo de programaciones anuales de actua-
cién en los préximos anos y evaluacidon de aplicacio-
nes.

(Con quién abordarlo?

La aplicacion normativa sobre simplificacién es mision
de todos, desde el liderazgo politico y gestor hasta la
participacion de todos cuantos intervienen de alguna
manera en la tramitacién y prestacién de servicios a la
ciudadania.

Estructuras de trabajo:

« Grupo de proyecto: coordinado por el Secretario
General e integrado por personal de la Secretaria, del
Servicio de Calidad y Modernizacién, del CEMI, de Al-
caldia y del Area de Comercio (el responsable del IMI).
« Grupo de RCA-VUDS: para abordar estos requeri-
mientos del MPTYAP, se crea un grupo especifico, a los
representantes citados en el grupo anterior se suman
de GESTRISAM, GMU, BS, MA, Fundacién Deportiva,...
« Grupos departamentales: coordinados por el Servi-
cio de Calidad, se crearan en cada departamento, para
el diagnéstico y formacion inicial, y el andlisis y des-
pliegue de actuaciones.

Manuel Serrano Canén
Jefe de/ Servicio de Calidad y Modermnizacion




LA“SIMPLIFICACION” UNA OPORTUNIDAD DE MEJORA

Hace afnos que los planes de calidad vienen persiguiendo el impacto en resultados,
el logro de mejoras reales en la prestacién de los servicios y, muy especialmente, en el
momento de la atencién a la ciudadania.

La Directiva de Servicios y la propia Ley de acceso electrénico, especifica la nece-
sidad de, antes de informatizar, hay que reducir y simplificar al maximo los tramites y
procedimientos.

Pues bien, mas que una dificultad o una amenaza, las exigencias normativas en ma-
teria de simplificacién y la aplicacién de la administracion electrénica, han de ser una
oportunidad de mejora de nuestros servicios, tenemos que aprovechar su despliegue
para modernizar nuestra gestion.

Y ello serd posible si se aborda de forma planificada, integral, coordinada y colabo-
rativa entre todos. Si no es asi, si que serd una amenaza y habremos perdido otra opor-
tunidad de hacer de nuestro ayuntamiento una institucion moderna y accesible.

Quiero hacer un llamamiento para su implicacién en este Plan, de forma muy espe-
cial, al equipo directivo y gestor de los diversos Departamentos municipales. No es esta
una responsabilidad de algun departamento concreto, son las unidades finalistas las
que realmente tramitan y atienden a la ciudadania. Es necesario pues el liderazgo direc-
tivo-gestor en aprovechar esta oportunidad de simplificacién y mejora en momentos,
recordemos, donde los recursos son cada vez mas limitados y se impone la innovacion
y la creatividad para hacer mas con menos.

Pero, ademas de este liderazgo y ejemplo en la vision de modernizacion, serd funda-
mental la participacion activa de jefaturas, mandos intermedios y de todo el personal
implicado en cada uno de los tramites o servicios analizados. Quienes estan en la pri-
mera linea de la prestacién de los servicios, quienes gestionan el dia a dia son quienes
mejor conocen los procedimientos de trabajo, los requerimientos y necesidades de los
usuarios, las posibilidades de mejora.

Contad con el Area de Personal, y muy en especial con el Servicio de Calidad, para
cuantas dudas y planteamientos se susciten. Este es un proyecto que iremos constru-
yendo entre todos.

Gracias por vuestra colaboracién.
Carlos Gomez-Cambronero
LDirector General ae Personazl Organizacion y Calaad

PROYECTO SIMA

UNA “ADMINISTRACION AGIL Y ACCESIBLE” UN DERECHO CIUDADANO

La Transposicién de la Directiva de Servicios y la normativa interna vigente nos
urge a redefinir nuestros procedimientos de tramitacién y atencién al usuario, como
se ha puesto de relieve en las paginas de esta revista.

El Ayuntamiento de Malaga es una de las Administraciones pioneras en la mo-
dernizaciéon de sus estructuras y funcionamiento. En nuestro Ayuntamiento se viene
trabajando, desde hace tiempo en algunas unidades, especialmente y en general en
el conjunto de la Organizacién, lo que ha dado como resultado que estamos bien
posicionados para afrontar los retos que a nivel institucional y legislativo se nos plan-
tean.

También es verdad, que queda mucho por hacer y que no sera facil cumplir to-
talmente con la normativa en todos los procedimientos, en todas las unidades y en
el menor tiempo posible. No obstante el esfuerzo ira dirigido a que en una primera
fase se abarquen los procedimientos basicos. Pero, y es lo que me gustaria resaltar,
afrontar esta iniciativa no es solo por imperativo normativo o por la dificultad de
operativizar un cambio organizativo de tanto calado. Es un reto, fundamentalmente,
de cultura administrativa, que conlleva asumir y concienciar la necesidad de cambio
para la adaptacién a nuestro entorno fisico y temporal, de prospectiva de futuro, de
apuesta por la modernizacion, de fomento de la innovacién y la creatividad para re-
solver problemas, de la busqueda de nuevas formas y sistemas de funcionamiento.

Hay que respetar y asegurar la norma y el procedimiento, por supuesto, los dere-
chos individuales de usuarios y empleados y la seguridad juridica y patrimonial de
nuestra Instituciéon, como no; desde esta Secretaria General se va a prestar la cola-
boracién y asesoramiento para que esto sea asi. Pero, también, quiero transmitir a
través de este Revista que personalmente, como Secretario General, y en nombre de
todo el personal adscrito a esta area, somos conscientes de que este es un momento
de asuncion del cambio y adaptacién de la normativa, de no ser reacio a realizar un
importante esfuerzo de transformacion, para acelerar nuestra incorporacién a la nue-
va administracion del siglo XXl y de la sociedad del conocimiento.

Esta es, ademds, nuestra obligacion, coadyuvar a que la sociedad y la ciudadania
hagan efectivo el derecho a esta nueva administracion, por ello, como coordinador
del grupo de proyecto del Plan SIMAD, les pido a todos /as su maxima colaboracién
en este reto compartido.

Venancio Gutiérrez
Secretario Genesal y coorainador ae/ Flan SIMAD




La e-ADMINISTRACION.

El Plan SIMAD del Ayuntamiento de Malagay la
legislacion que ha originado su gestacién vienen
a ratificar el criterio que, desde el primer momen-
to, hemos mantenido desde el Centro Municipal
de Informatica: Que el primer y trascendental
paso que las administraciones publicas debemos
acometer para avanzar, con garantias de éxito, en
el camino de la excelencia de los servicios y la mo-
dernizaciéon de nuestras organizaciones se ha de
focalizar en la racionalizacién y simplificacién de
los procedimientos y tramites que la ciudadania
debe llevar a cabo ante aquellas administraciones
publicas.

Y que, por tanto, intentar sin mas la informati-
zacion de las tareas administrativas que venimos
realizando tradicionalmente, sin un avance signi-
ficativo en la reduccion de los esfuerzos y cargas
que debe soportar esa ciudadania cuando tramita
cualquier expediente administrativo, no hara sino
dilatar en el tiempo el reto de la modernizacion
real de las administraciones publicas que aquella
nos viene demandando.

Porque la tecnologia por si sola no va a dar sa-
tisfaccién a quienes, amén de gestionar a través
de Internet sus tramites, desean que aquellos sean
lo mas simples posibles, con el menor nimero de
documentos a aportar, con el minimo de firmas,
informes internos, resoluciones administrativas y
recorrido burocratico, y que, por tanto, sean re-
sueltos en el menor plazo posible.

Y es este planteamiento el que nos ha anima-
do al CEMI a apoyar con todas nuestras energias el
contenido y objetivos del plan SIMAD que, lidera-
do desde la Secretaria General del Ayuntamiento
de Malaga, impulsa nuestra Area de Personal a tra-
vés de su Servicio de Calidad.

Avanzada esta premisa, es indudable el papel
de las tecnologias de la informacion y las comuni-
caciones como instrumento favorecedor de todo
este proceso que ahora se estd pergefiando, y que
no es mas, ni menos, que una nueva vuelta de
tuerca al PAC-MIDO sobre el que se ha sustentado
el edificio metodologico bajo el que, desde hace
ya bastantes afos, hemos venido trabajando to-
dos los implicados en estas clase de tareas.

Asi, la puesta en marcha del Plan SIMAD viene a
coincidir en el tiempo con la finalizacion de los tra-
bajos que el CEMI viene realizando para la cons-
truccion y puesta en produccion del tramitador
municipal Pro@, como herramienta Unica parala
implementacién de todos los procedimientos ad-
ministrativos modelados desde el ya citado plan
de racionalizacion y simplificacién.

Accede a Pro@

PROCEDIMIENTOS EM RED

=
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La implantacién de esta herramienta ha de dar
un giro sustancial al proyecto de administracién
electronica del Ayuntamiento de Malaga, pero
igualmente otros despliegues técnicos haran pro-
fundizar la estrategia TIC sobre la que se sustenta
aquella:

+ La constitucién de la Web municipal www.mala-
ga.eu en Sede Electrdnica del Ayuntamiento de
Malaga, como elemento de identificacién Unico
y fiable de éste en Internet y como canal de rela-
cién, informacion y tramitacion de la ciudadania
con el Ayuntamiento.

El despliegue de un Modelo Corporativo de
Certificacion, a través del cual el propio Ayun-
tamiento puede generar los certificados de em-
pleado publico que permitiran la firma electréni-
ca de aquellos cargos y tramitadores que deban
firmar electronicamente documentos, informes
o notificaciones, en relacion a los tramites elec-
trénicos que se vayan poniendo en produccion.
+ La puesta a disposicion de la ciudadania de una
Pasarela de Pagos municipal, que facilite el
pago de los impuestos y tasas locales a través de
Internet de manera automadtica y contrastable.
La propuesta del CEMI, en ese sentido, pendien-
te de ratificacion corporativa, es la de usar para
tal fin la pasarela de “RED.es’, de amplia utiliza-
cién por las administraciones publicas y de con-
trastada eficacia y solidez.

La publicacién de la Ventanilla Unica de la Di-
rectiva de Servicios, sobre la que pivotara el




plan SIMAD que se desarrolla en estos momen-
tos, y que detallard y describira los servicios que
el Ayuntamiento presta en relacién a las auto-
rizaciones y licencias previstos por la citada di-
rectiva. Precisamente esos requerimientos, en
plazos concretos e inminentes que establece
la normativa europea, estatal y autondémica al
respecto, son los que nos han hecho priorizar,
dentro del CEMI, y en relacion con los tramites
susceptibles de aplicacién de criterios de trami-
tacién electrdénica, esos servicios como priorita-

rios en el tiempo.
Utilizar Internet

Cualquier momento
Cualquier lugar

Tramites

Contenidos

Informacion

Atencidn

A,
f @

Un espacio Web personalizado, la Carpeta Ciu-
dadana, en la que el Ayuntamiento mostrara a
cada interesado de manera directa (para ello de-
bera identificarse fehaciente y electrénicamen-
te) toda la informacion que disponga del mismo
en relacion a los tramites y procedimientos en
que esté implicado y pueda iniciarlos o impul-
sarlos electrénicamente, asi como tener cono-
cimiento del estado de tramitacién en que se
encuentran.

- Una Estrategia Documental, acompanada de

las aplicaciones informaticas y sistemas de ges-
tién correspondientes, con objeto de clasificar,
guardar y organizar la multiple y variada gama
de documentos electrénicos que la gestion elec-
trénica va a generar.

La conexion a las Redes SARA y NEREA, con
el fin de crear una red de comunicaciones que
interconecte los sistemas de informacién de las
Administraciones Publicas espanolas y permita
el intercambio de informacién y servicios entre
las misma; requisito técnico necesario para ga-
rantizar que esas administraciones no soliciten
a la ciudadania datos de los que ya dispongan
unas u otras.

o 4 SARA
A Administracion General
o —— del Estado
Red Corporativa AT de Andslucis

en Red SARA

Centroda

Senvicios .
rEdNEREA Samunes y

(CEC) .
% h
Arzz de Conexitn N .
TAC) provincisl S E S \
Otras AC provinciales INTERMNET

Diputacion Provincis,

« El desarrollo de una estrategia contundente de

reformas técnicas y organizativas que aseguren
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la Interoperabilidad Interna. Porque, si resulta
imprescindible esa interconexién entre Admi-
nistraciones Publicas distintas, la cooperacién
en el tratamiento conjunto de la informacion
entre departamentos del propio Ayuntamiento
es de todo orden inaplazable.

Modernizacién y Administracién Electrénica:
dos caminos que fienden a dibujar un mismo campo,
partiendo de extremos opuestos

eAdministracion

tramitacién
teleméatica

gestion de gestion del

personas conocimiento

calidad y participacion
simplificacion ELENE]

modernizacién

" gestion del
\‘

La aprobacién por el 6rgano competente del
Ayuntamiento de la Politica de Seguridad Mu-
nicipal y del Plan de Adaptacion al Esquema
Nacional de Seguridad, ya que resulta impres-
cindible la consolidacion de normas y practicas
de esta clase, no solo como imperativo legal,
que lo es, sino como estrategia ineludible para
dotar de los necesarios requisitos de confianza
a las relaciones telematicas entre la ciudadania
y su Ayuntamiento, pilar fundamental para el
éxito de la administracion electronica.
Juan Luis Munoz Ballesta.
CEMI.
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La Reduccion de Cargas Administrativas (RCA) y la Ventanilla Unica de Directiva de Servicios (VUDS).

Las cargas administrativas, son el coste que le su-
pone a las empresas o ciudadanos cumplir con las
Obligaciones de Informacion (Ol) que les impone la
administracion mediante las normas. Representan,
por tanto, una cantidad de recursos que estan dejan-
do de emplear en actividades productivas.

Las cargas en la UE representan en 3,5% del PIB, y
se estima que si se aplicase una reduccién del 25% de
las mismas se podria conseguir un aumento del PIB
del 1,5%, es decir unos 150.000 millones de euros. Es
por ello que la UE ya en la estrategia de Lisboa, esta-
blecié la“Simplificaciéon y Reduccién de Cargas Admi-
nistrativas’, como una de sus lineas de accién priorita-
ria, estableciendo el objetivo concreto de reducir las
cargas en el 25% indicado.

En Espana, debido a que el tejido empresarial esta
formado por PYMES, y que a estas les supone un ma-
yor esfuerzo cumplir con las O.l., se creydé necesario
que la administracién realizase un mayor esfuerzo de
simplificacion y aplicase una reduccién de cargas de
30%. Es decir, que la administraciéon espafola debia
de revisar su normativa y procedimientos, para que
las O.l. fuesen ajustadas y proporcionadas, de forma
que los empresarios y ciudadanos no, dedicasen mas
recursos de los necesarios en el cumplimiento de di-
chas obligaciones.

{Cémo puede la administracién reducir las cargas?
Para esta labor, se propone seguir los principios que
se han identificado para ello, como son:

Reducir la frecuencia, evitar redundancias, fomentar
la automatizacién, adecuar y actualizar los reque-

£calidad

rimientos de las O.l,, Priorizar o facilitar informacién
adicional.
Para poner en practica esos principios utilizaremos un
sencillo mecanismo que consistira en:

- Identificar la carga

- Aplicar mecanismos de reduccién

- Calcular el ahorro del coste

Es decir, analizaremos si en nuestras normas tene-
mos cargas, las mas usuales son:
- Solicitud y renovacién de autorizaciones, licencias
y permisos (incluidas exenciones).

- Comunicacion de datos y presentacion de docu-
mentos.

- Conservacion de documentos.

- Inscripcion, baja o modificaciénen un registro.

- Llevanza de libros, elaboracior ocumentos,
cuentas, declaraciones, manual roductos, pla-
nes. J

- Auditorias, inspecciones y contvrole;f,,!

- Acreditacion de avales, garantias u otros fondos.

- Informacién a terceros u obtencién de consenti-
mientos de terceros:

- Formalizacion de hechos o documentos

Detectadas las cargas, aplicaremos las téc
reduccién que estimemos convenientes entr
destacadas se encuentran

- Supresion de la carga administrativa.
- Eliminacion o sustitucién del pi)fedlmnghto
- Eliminacioén o simplificacion de tramites
- Simplificacion documental.

- Reduccién de frecuencia.

- Aplicacion de mejoras tecnoldgicas.

- Coordinaciéon administrativa.

Identificada la carga y establecido el método para re-
ducirla, faltaria analizar el coste de la carga antes de
aplicar la mejora y después para ver el ahorro.

La forma de calcular el coste sera mediante el mé-
todo reducido de costes estandar. Este consiste en di-
vidir la O.l. en tareas administrativas, calcular el coste
de cada una de ellas y sumar el coste de todas las
tareas que componen la O.l.

El coste de las tareas administrativas sera el resul-
tado de multiplicar el coste unitario de realizar la ta-
rea administrativa, por la frecuencia de veces al afo
que debe cumplirse la O.l. y por la poblacién afectada
o que debe cumplir esa O-I.

El coste unitario de las tareas administrativas seria
por su parte el resultado de multiplicar los costes sala-
riales y gastos generados internamente por el tiempo
empleado en completar esa actividad por la empresa,
mas el coste externo (proveedores subcontratados)
por el tiempo empleado en ello, mas las adquisicio-
nes necesarias para cumplir con la O.l.

Para facilitar dicho calculo, las tareas administrati-
vas mas frecuentes ya han sido calculadas por el minis-
terio y recogidas en una tabla. La aplicacion conjunta
de los principios indicados, es la formula esencial que
nos permitird afrontar con éxito este cambio concep-
tual de administracién orientada al ciudadano.
Miriam Gonzalez Aguilar.
Consultora-asesora del servicio de Calidad.




PROGRAMA ATIENDE: La perspectiva de la Atencion a la Ciudadania

A veces, desde la funcion publica, cuando ha-
blamos de ciudadania, de atencion, de moderni-
zacion, da la impresion que se hace desde la“leja-
nia”. Un poco como si lo viésemos desde arriba. Y
olvidamos que nosotros también somos “consu-
midores” de los “productos” de las distintas admi-
nistraciones publicas. Con lo cual, el ejercicio de
empatia que nos lleva a ponernos en la piel del
ciudadano debe ser mas sencillo de lo que a prio-
ri nos planteamos. ;No hemos necesitado nunca
una gestion ante la administraciéon? Seguro que
si. {No hemos “sufrido” alguna vez eternos tiem-
pos de espera (segun los expertos en la materia, el
tiempo limite para pasar a la “desesperacion” esta
en 15 minutos de media) Seguro que también. Y
seguro que todos queremos una administracion
mejor.

Son nuevos tiempos en los que la inciden-
cia de las nuevas tecnologias (fenémenos como
“googlear’, las redes sociales, el uso del movil)
imponen replantearse los sistemas de atencién,
influidos por lainmediatezy la rapidez con la que
nos manejamos hoy.

Para dar respuesta a estos nuevos modelos
de relacion con la ciudadania, dentro del PLAN
SIMAD se contempla el desarrollo del Programa
Atiende (incluido ya en el PAC-MIDO)

La lineas de trabajo establecidas se articulan

en torno a:

1.Una nueva forma de estructurar y hacer accesi-
ble la informacion en el entorno web:
- Perfiles
K Se organiza la informacién en torno a de-
finiciones como JOVEN, MUJER, JUBILADO,
en los casos de la ciudadania o AUTONOMO,
EMPRESARIA, en el caso de empresas y en
la qué se muestra toda aquella informacion
de interés para ese “perfil”.
» Hechos de Vida
X La informacién se estructura bajo definicio-
nes de acontecimientos vitales: NACE UN
NINO, ME MUDO, BUSCO EMPLEO, QUIERO
ABRIR UNA EMPRESA....

» Carpeta Ciudadana/Empresa
X Espacio virtual en la que, tanto como ciu-
dadano como empresa, en un entorno web
accesible y “amigable” se encuentra informa-
cion de los expedientes en curso, su situa-
cidn, comunicaciones con la administracidon
y de la administracion....

2.Acciones encaminadas a la mejora de la aten-
cion a la ciudadania desde la plataforma pre-
sencial (en un primer impulso)

« Tramites al momento: en esta accion se de-
terminaran aquellos tramites que bien por la
sencillez de los mismos, bien por la poca docu-
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mentacidn a aportar, bien por ambas razones,
se puedan resolver en el momento mismo de la
presentacion. Un claro ejemplo puede ser la ob-
tencion del Certificado de Empadronamiento.

- Cita Previa: En una primera oleaday sin depen-
der de los desarrollos tecnolégicos, se debe de-
finir para aquellos tramites que, por sus espe-
ciales caracteristicas, requieren de una atencion
especializada, sea en el momento de su presen-
tacion, en la revision del expediente o cualquier
momento del mismo. Sin perder de vista una
futura“central de citas”en un primer impacto se
podran realizar telefénica o presencialmente.

Eduardo Padial Morillas.
Jefe de seccion del Servicio Atencion Integral al
Ciudadano SAIC.




Expertos opinan del Plan SIMAD.

EL AYUNTAMIENTO DE MALAGA ELABORAY APRUEBA UN PLAN PIONERO PARA LA SIMPLIFICACION Y MEJORA
ADMINISTRATIVA: “PLAN SIMAD”, FUNCIONALIDAD Y TECNOLOGIA AL SERVICIO DE LA CIUDADANIA.

{Qué supone la directiva europea de servicios para la
modernizacion de nuestras AAPP?

El 28 de diciembre de 2006 entré en vigor la Di-
rectiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Con-
sejo de 12 de diciembre de 2006 relativa a los servicios en
el mercado interior (Directiva de Servicios). Los Estados
miembros han dispuesto de un plazo de transposiciéon
de tres anos, que finalizé el 28 de diciembre de 2009. El
objetivo de la Directiva es alcanzar un auténtico merca-
do unico de servicios en la Union Europea a través de la
eliminacién de las barreras legales y administrativas que
actualmente limitan el desarrollo de actividades de servi-
cios entre Estados Miembros.

La aplicacion de la Directiva de Servicios se pre-
senta para Espafa como una oportunidad para reducir
trabas injustificadas o desproporcionadas al acceso y
gjercicio de la actividad en determinados sectores, pro-
duciendo una mejora del marco de la regulacién del que
se derivan ganancias de eficiencia, productividad y em-
pleo en los sectores implicados, ademas de un incremen-
to de la variedad y calidad de los servicios disponibles
para las empresas y ciudadanos. En mi opinién, la tras-
cendencia de la reforma dara lugar a numerosos conflic-
tos entre las diversas regulaciones: estatal, autonédmica
y local, lo que provocara situaciones en las que un com-
pleto conocimiento de la normativa aplicable unido a un
asesoramiento especializado, permitira a los ciudadanos
adquirir ventajas competitivas en el ejercicio de su activi-
dad.

Parece que se nos empuja a la administracién electréni-
ca, jvamos a buen ritmo?

La Administracion electrénica es imprescindible
e inevitable. En los ultimos aflos hemos logrado unir el

desarrollo tecnolégico de los proyectos mas importan-
tes y la coordinacién interadministrativa, con un soporte
legal adecuado. Y sinceramente creo que si, que vamos a
buen ritmo, prueba de ello es el reconocimiento de ins-
tancias internacionales como la ONU o la UE.

En el Informe UNPAN de la Organizacién de las
Naciones Unidas sobre Administracion electrénica (ene-
ro 2010), el Unico indicador de caracter mundial en la ma-
teria, Espafa ocupa el 9° puesto en el ranking mundial,
habiendo mejorado 11 puestos en sélo un afo. En lo que
se refiere al indicador de servicio on line (que mide ca-
racteristicas transaccionales de los servicios por Internet)
nuestro pais es el 52 del mundo, en puesto compartido
con Australia.

Teniendo en cuenta la coyuntura econdmica en
gue nos encontramos ;deberian continuar los esfuerzos
en materia de modernizacién y transformacioén de las Ad-
ministraciones Locales?

Rotundamente si; es cierto que la coyuntura eco-
némica y el cumplimiento de objetivos macroeconémi-
cos como la reduccion del déficit nos obliga a priorizar
actuaciones en materia de administracion electrénica
pero, en todo caso, el esfuerzo modernizador no se pue-
de ni debe parar. Estoy convencida de que la moderniza-
cién de nuestros ayuntamientos permitird hacer mas con
menos.

(Cuadles serian las claves para el impulso de la administra-
cion electrénica en las administraciones locales?

Es muy sencillo; Aplicacién de las TIC en las AALL
unido a los correspondientes cambios organizativos,
reingenieria de procedimientos, potenciacién de nue-

vas habilidades, cooperacién interadministrativa y por
supuesto todo ellos respaldado por los cambios legisla-
tivos necesarios para que, siempre centrados en el ciu-
dadano, poder llevar a cabo una mejora de los servicios
publicos. Esto sera mas facil si conseguimos llevar a cabo
una simplificacion de los procedimientos, respetando el
medioambiente y aprovechando las sinergias existentes
con otros organismos y empresas privadas.

Si tiene conocimiento de ello ;Cuadles son los retos y
objetivos concretos que se plantea el Ministerio de Po-
litica Territorial y Administraciones Publicas con caracter
inmediato en este ano 2011 desde el punto de vista del
Impulso a la Administracién Electrénica?

Son varios y de una forma muy resumida le diré
que el Ministerio en este aflo 2011 estd trabajando en
varias lineas:

- Elaboracién de un Plan plurianual de Administracién
Electrénica en concordancia con el Plan europeo.




- Impulso de la reutilizacién de la informacién del sector
publico.

+ Ejecucion del Plan de difusién de los servicios publicos
electrénicos e impulso del DNI-e

+ Desarrollo de los Esquemas Nacionales de Seguridad e
Interoperabilidad en colaboracién con las CC.AA y esta-
blecimiento del sistema de interconexién de Registros.

+ Refuerzo de los servicios e infraestructuras comunes ya
operativos, como la Red 060 y la Ventanilla Unica de la
Directiva de Servicios

+ Avance en laimplantacién del Registro de apoderamien-
tos y en el Registro de funcionarios habilitados para re-

presentar al ciudadano en la tramitacion electrénica.

« Apoyo a las Administraciones que estén desarro-
llando sistemas de notificacion electrénica obliga-
toria.

iQué es esto de la interoperabilidad?

Es la capacidad de los sistemas de informacién
y de los procedimientos a los que éstos dan soporte, de
compartir datos y posibilitar el intercambio de infor-
macién y conocimiento entre ellos. Es necesaria para
la cooperacién, el desarrollo, la integracién y la pres-
tacién de servicios conjuntos por las Administraciones
publicas. ;La tramitacion electrénica y la interopera-
bilidad dan garantias de seguridad a los ciudadanos /
usuarios? Para esto precisamente se desarrollan y re-
gulan los Esquemas Nacionales de Interoperabilidad y
Seguridad, para garantizar la interoperabilidad entre
Administraciones y Ciudadanos. Concretamente, el
Esquema Nacional de Seguridad es un instrumento al
servicio del desarrollo de la administracién electréonica
para generar confianza en el uso de los medios electré-
nicos, garantizar la seqguridad de los sistemas, los datos,
las comunicaciones y los servicios electrénicos y estara
respaldado por auditorias de cumplimiento.

Y para los empleados/as, ¢la firma electrénica les su-

pondra inseguridad juridica?

Creo que este es un tema ya superado, que ha costado
mucho inculcar en la doctrina publica pero que por fin
se ha conseguido. Es un problema de gestién del cam-
bio, se saber trasladar por parte de los responsables de
cada organismo cuales son las ventajas de firmar elec-
trénicamente y que ademds estd recogido y amparado
por ley. Y, como ya he comentado con anterioridad, es
una de las lineas en las que esta trabajando el Ministe-
rio de Politica Territorial y Administraciones Publicas En
cualquier caso hay que incidir en que la implantacién
de la firma electrénica municipal supone un paso mas
para conseguir una tramitacién mas agil y transparen-
te de los procesos administrativos y una apuesta por la
reduccién del consumo de papel.

;Cuales son los planteamientos a nivel estatal en cuan-
to al tipo de e-firma?.

Desde mi punto de vista, no existe una directriz Unica
y dependera de la cultura de cada ayuntamiento y sus
funcionarios y siendo la practica mas habitual el uso de
una firma electrénica reconocida, emitida por una enti-
dad certificadora competente y garantizada . Existe un
objetivo claro al respecto y es conseguir que todos los
justificantes de operacionesy documentos de un ayun-
tamiento, sean documentos electrénicos, firmados por
los empleados publicos y autoridades mediante firma
electrénica reconocida, de forma que quede garanti-
zada la autenticidad, la integridad y la conservacion de
toda la informacion publica.

Quiero hacer hincapié en que, la firma electronica
reconocida generada a través de cualquier entidad
certificadora competente tiene, respecto de los datos
consignados en forma electrénica, el mismo valor que
la firma manuscrita.

{Cual es el nivel de avance y de buenas practicas en
esta materia?
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Es un proceso lento, pero existen referencias en bue-
nas practicas de distintos ayuntamientos que ya han
puesto a funcionar de forma electrénica determinados
procedimientos integrados con firma electrénica reco-
nocida.

La mayoria ha empezado con procesos externos de
tramitacién electrénica, han definido procedimientos
internos de portafirmas con actores comunes a un
numero elevado de procesos con firma y estdn empe-
zando a implementar firma en operaciones contables,
facturacién electrénicay licitacion electrénica.

Por decir alguna referencia se me ocurre mencionar al
Ayuntamiento de A Coruia con su proceso de firma
electrénica en la facturacién municipal, Junta de Cas-
tilla y Ledn, Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales,
Ayuntamiento de Gijon, Junta de Andalucia....etc

;Qué le parece el Plan SIMAD del ayuntamiento de Ma-
laga?, ;es el camino adecuado? Me parece un proyecto
integral para todo el Ayuntamiento y muy acertado. Es
un Plan que se ampara en toda la normativa vigente
en estos momentos, que identifica claramente la ne-
cesidad de abordar de forma integral y coordinada la
simplificacion administrativa, la reduccién de cargas
administrativas, la ventanilla Unica y el despliegue de
todo esto a través de la Administracién Electrénica.
Es persistente en la estrategia del cambio organizativo
que va a suponer y de concepcion de la gestion y con-
sigue implicar en una gestion integrada y coordinada,
a todas las areas y departamentos del Ayuntamiento.
También es un plan aprobado en Junta de Gobierno
Local, lo que se traduce en un liderazgo politico sin el
cual seria practicamente imposible garantizar el éxito
de su ejecucion.
Virginia Moreno Bonilla.
Consultora de Administracion Publica.




Alberto Galofré: HAY QUE VENCER EL “SIEMPRE ASI”

{Cudl es el objetivo principal que persigue el gobierno euro-
peo con la Directiva de Servicios”?

Segun el “Manual de transposicidon” el objetivo principal
de la Directiva 2006/123/CE, sobre servicios en el mercado in-
terior, mas conocida como “Directiva de servicios’, es garanti-
zar el la libertad de establecimiento y la de prestacion de los
servicios al objeto de hacer efectivas las libertades fundamen-
tales proclamadas en los articulos 43 y 49 del Tratado Cons-
titutivo de la Unién Europea. Para ello, la Directiva pretende
simplificar procedimientos y eliminar obstaculos a la presta-
cién de los servicios.

En otras palabras, se trata de dinamizar el sector servicios, re-
ducir cargas administrativas y mejorar su competitividad.

Basicamente ;En qué consiste?

La Directiva de servicios se aplica a aquellos requisitos que
afectan al acceso a una actividad de servicios o a su ejercicio.
El concepto requisito engloba cualquier obligacion, prohibi-
cion, condicién o limite impuestos a los prestadores de los
servicios, como la obligacién de obtener una autorizacion, o
de efectuar una declaracion ante las autoridades competen-
tes.

En términos practicos, todas las administraciones tendran
que evaluar si sus requisitos administrativos son verdadera-
mente necesarios y si algunos o parte de ellos pueden su-
primirse o sustituirse por alternativas menos gravosas para
los prestadores de los servicios. También deberdn evaluar si
todos los documentos y datos que vienen solicitando son ne-
cesarios o si ya se encuentran en poder de la administracién.
También se establece el silencio positivo como criterio gene-
ral.

En esencia, lo que se persigue es eliminar o, por lo me-
nos, reducir a supuestos muy justificados, los actuales proce-
dimientos de concesién de licencias, por simples comunica-
ciones y declaraciones responsables sobre el cumplimiento
de las condiciones de establecimiento, que la administracion
siempre podra verificar a posteriori.

Ademas, de simplificar los procedimientos administra-
tivos, la Directiva insta a establecer “ventanillas Unicas” que
actuen como interlocutores de los prestadores de servicios, a
brindar la posibilidad de realizar los procedimientos a distan-
ciay por medios electronicos, y a procurar que la informacion

de los procedimientos y requisitos resulte facilmente accesi-
ble para los prestadores y destinatarios.

De conformidad con la jurisprudencia de la UE, solo po-
dran mantenerse regimenes de autorizacién que no sean dis-
criminatorios, estén justificados por una razén imperiosa de
interés general y sean proporcionados.

También se dispone que las autorizaciones deberan conce-
derse, por lo general, por un tiempo ilimitado.

Esto supone un cambio organizativo importante ;Co6mo se
estd abordando en nuestro pais esta directiva? ;Estamos pre-
parados?

En mi opinion los resultados no estan siendo ni los que
persigue la directiva de servicios, ni los que precisa nuestro
sector servicios.

Creo que las leyes que desarrollan a nivel estatal la Di-
rectiva de Servicios son muy acertadas. Y me refiero tanto a
la Ley 17/ 2009 de 23 de noviembre, sobre libre acceso a las
actividades de servicios y su ejercicio, como a la Ley 25/2009,
de 22 de diciembre, de modificacién de diversas leyes para
su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las actividades
de servicios y su ejercicio. Pero no sucede lo mismo con la
interpretacion restrictiva de algunas leyes autonémicas y de
muchas ordenanzas municipales.

Lo que hace falta es un cambio de cultura en las admi-
nistraciones en el sentido de facilitar realmente las cosas a
los ciudadanos y saber romper con la idea de la autorizacién
previa, por la de comunicacién/declaracion jurada y control
posterior. Es dejar de tratar a los ciudadanos como a nifios
tutelados y considerarlos como personas adultas que han de
ser plenamente responsables de sus propios actos, atenién-
dose a las consecuencias de los mismos.

iLos ayuntamientos estan preparados para ser la administra-
cion de referencia?
Hay algunos ayuntamientos que han sabido vencer el
clasico “siempre se ha venido haciendo asi’, con soluciones
como las siguientes:
1.Actividades de menor relevancia y dimensién limitada:
apertura a partir de la presentacion de la documentacion
requerida

2.Actividades de mayor relevancia y dimensién: apertura por
silencio en el plazo de un mes a partir de la fecha de presen-
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tacion de la documentacion requerida.

Son buenas practicas que permiten a los ciudadanos obte-
ner, si presentan la documentacion requerida en cada caso
completa, que puedan dar inicio a su actividad en el acto,
en el primero de los supuestos, y en un mes si la adminis-
tracion no le remite una comunicacién en sentido contrario
en el segundo.

Formulas equivalentes se estan aplicando para las autori-
zaciones de las obras menores.

Desafortunadamente, las buenas practicas a las que esta-
mos haciendo referencia no estan en ningun repositorio a
disposicion general, sino que han de localizarse en determi-
nados ayuntamientos innovadores.

Lo que sucede es que, preparados o no, los ayuntamien-
tos son la administracion de referencia para los ciudadanos
en gran numero de cuestiones. La prueba es que incluso en
aquellas competencias que son claramente autondmicas
como es la educacion, la salud y el empleo, los ciudadanos
suelen recabar la intervencion de su ayuntamiento.

La administracion local puede, es cierto, actuar como
administracion de referencia para recibir y vehicular las de-
mandas ciudadanas, pero ante una situacion de importan-
tes limitaciones econdmicas, hay que dejar claro de quien
son las competencias y a quien, en consecuencia, le incum-
be la responsabilidad de prestar los servicios.

iQué opinién le merece el enfoque del Ayuntamiento de
Malaga?

El Ayuntamiento de Mélaga ha conseguido convertirse en
un referente entre las corporaciones locales en materia de
gestién de calidad gracias al conjunto de iniciativas y pro-
yectos que se han llevado a cabo a partir de su PAC-MIDO.
Pienso que las orientaciones que se desprenden de la pro-
puesta de Plan Integral para la Simplificacion y Mejora Ad-
ministrativa a la que he tenido acceso, sefalan un camino
acertado para avanzar en la reduccién de cargas que sopor-
tan los ciudadanos y mejorar en la eficiencia de la gestion
interna, tal como demanda la Directiva de Servicios. El ca-
mino esta marcado, pero hay que andarlo.

Alberto Galofré.
Consultor.
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Juan Torrubiano: LA DIRECTIVA DE SERVICIOS REVOLUCIONARA LOS SERVICIOS LOCALES

{Qué puede aportar la Directiva de Servicios a la
mejora de la gestion municipal?, ;o es solo
una carga?

La aplicacion de la Directiva de Servicios se pre-
senta para Espana como una oportunidad para
reducir trabas injustificadas o desproporcionadas
al acceso y ejercicio de la actividad en determina-
dos sectores, produciendo una mejora del marco
de la regulacion del que se derivan ganancias de
eficiencia, productividad y empleo en los sectores
implicados, ademas de un incremento de la varie-
dad y calidad de los servicios disponibles para las
empresas y ciudadanos.

En este sentido no se concibe aplicar la Direc-
tiva de Servicios sin que se provoque una “revo-
lucion” en la forma de prestar los servicios en las
corporaciones locales.

No obstante, en las Administraciones Publicas,
cabe esperar que deban asumir algunos costes de
ajuste, pero que, a medio plazo se beneficiardn de
los recursos liberados por los procesos de simpli-
ficacion administrativa y la utilizacién de medios
telematicos.

iEste cambio de funcionamiento va a ser una
amenaza o una oportunidad para nuestras admi-
nistraciones locales?

Tal como explica el Libro blanco para la re-
forma del sector servicios, la transposiciéon de la
Directiva de Servicios se presenta en Espana como

un reto y al mismo tiempo como una gran opor-
tunidad. Toda esta nueva normativa juridica de
aplicacion, se completa con otra serie de normas
como la Ley 11/2007 de en cuyo articulo 34 se es-
tablece claramente que la Modernizacién de la
Administracion debe de ir precedida de un redise-
fo funcional de los modelos de trabajo, la simpli-
ficacion de los procedimientos, procesos o servi-
ciosy la prevision de medios para la participacién,
transparencia e informacion.

En 2006 el consejo de la EU, propuso una reduc-
cion del 25% de las cargas administrativas antes
de 2012. El estado espanol establecié en 2008 el
compromiso de reducir las cargas administrativas
antes de 2010 en un 30%.

La amenaza real es no dar respuesta a este
reto de modernizacion y simplificaciéon. Es una
oportunidad que se traducira en mayores benefi-
cios cuanto mas ambicioso sea el enfoque que se
adopte en el proceso.

iQué ventajas supondra para la ciudadania?

De la mejora del marco regulatorio se derivaran
ganancias de eficiencia, productividad y empleo
en los sectores implicados, ademas de un incre-
mento de la variedad y calidad de los servicios
disponibles para empresas y ciudadanos.

Con la eliminacion de estas trabas injustificadas
se crea un entorno mas favorable a la actividad,

a la creaciéon de em-
pleo, a la puesta en marcha de nuevos proyectos
emprendedores y, en general, a la dinamizacion
del sector servicios con repercusiones positivas en
el conjunto de la actividad econémica.

Los agentes mas directamente beneficiados
seran las empresas, especialmente las PYME, que
veran reducidos sus costes y ampliadas sus posibi-
lidades de mercado; los consumidores y usuarios
de servicios, que accederan a una gama mas am-
plia de servicios de mejor calidad y a menor precio

iRealmente es posible la simplificacién adminis-
trativa y de las actividades municipales?

Sies posible, aunque evidentemente no se trata
de un proceso sencillo y que requiere de la racio-
nalizacién y simplificacion de las actividades des-
de un punto de vista integral, donde nos tenemos
que enfocar claramente a identificar y eliminar
todas aquellas actividades que no anaden valor, y
que en ocasiones se traducen en“desperdicio” con
mas costes y tiempos para desarrollar las activida-
des que los meramente imprescindibles.

Ahora el ciudadano gobierna el proceso, es el
cliente quien tiene que marcar el ritmo de trabajo
en cada momento. Tenemos que ver como avan-
zan los expedientes a lo largo del proceso sin inte-
rrupciones y sin despilfarros asociados.




No hay limite en el camino de la perfeccion, las
metodologias mas avanzadas como Lean Admi-
nistration (www.leanadministration.es) puestas
ya en marcha por Administraciones como el Ayun-
tamiento de Madrid, el Ayuntamiento de Vitoria,
El Ayuntamiento de Getafe, Diputacion de Jaén,
el Gobierno Vasco, el Gobierno Balear, ... son una
muestra de ello.

La mayor competencia, la asignacién mas efi-
ciente de recursos, son la base del desarrollo futu-
ro de los Ayuntamientos.

iLos ayuntamientos estan abordando este reto?
En Espana existen 8.116 Municipios, entre los
cuales el de menor poblacién es Illan de Vacas
(Toledo) con 5 habitantes, y el de mayor pobla-
cién es Madrid con 3.273.049 habitantes. (censo
01.01.2010), no todos estan abordando este reto.
Si consideramos poblacién afectada podemos de-
cir que, en general, la mayoria son los que Impul-
san la modernizacion para responder a las necesi-
dades de empresas y consumidores.
La simplificacién de procedimientos, la elimina
cién de los que no son realmente necesarios y la
implantacion de la ventanilla Unica impulsaran la
modernizacion de las Administraciones, adoptan-
do nuevos comportamientos mas centrados en
las demandas tanto de las empresas como de los
usuarios.

;Cuadles serian los factores criticos de éxito?

Las CCLL que van a desarrollar actuaciones
debe ran:

1.- Adaptacién de la normativa municipal a los
principios y criterios contenidos en ella.

2.- Simplificacion de los procedimientos y trami-
tes administrativos necesarios para el desarro-
llo de los servicios de caracter econémico.

3.- Incorporarse a la Ventanilla Unica de la Directi-
va de Servicios.

Esto solo provocara buenos resultados si:

+ Se contempla de una manera integrada en la
corporacion.

+ Si se realiza un trabajo previo de mejora orga-
nizativa y de las actividades desde una 6éptica
de eficiencia y optimizacion de recursos dedi-
cados.

Por lo que conoce, ;cédmo ve al ayuntamiento de
Malaga ante este proceso de cambio?

El ayuntamiento de Malaga participa en el pro-
yecto de transformacién a nivel nacional y ha re-
cibido la comunicacién, por parte del Ministerio
de Politica Territorial y Administracién Publica, de
la necesidad de su colaboracién en este proyecto,
junto con el resto de las 20 Entidades Locales de
mayor poblacién del pais.

No sélo por esto, sino porque entiende el pro-
yecto mas alld de acciones concretas e indepen-
dientes. Lo aborda como eslabones de una cade-
na que conduce a un cambio organizativo y de
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concepcion de la gestion municipal. En este sen-
tido ha desarrollado el Plan

Integral para la Simplificacién y Mejora Adminis-
trativa (Plan SIMAD)

{Qué le parece el Plan SIMAD?

La gestién integrada del Plan SIMAD implica para

su eficaz desarrollo del compromiso de toda la

Corporacién y su implicacién en medidas que

sean transversales a toda la Administracion.

La gestién integrada y coordinada entre todos los

Departamentos de este Plan se ha desarrollado

gracias al compromiso de toda la corporacion y

decisiones transversales que afectan a todos.

Ademas de cumplir con la normativa, el Plan desa-

rrolla dos ejes fundamentales:

1. Objetivo la mejora a la ciudadania, facilitar las
cosas a los usuarios/as.

2. Lavisién corporativa, la coordinaciény el traba-
jo conjunto, como elemento fundamental para
abordar este reto complejo de forma rentable y
optimizando recursos, evitando duplicidades,
dificultades, en el menor tiempo posible,...

Es sin duda un ejemplo a seguir por otros Ayun-
tamientos que actualmente empiezan este con-
junto de actuaciones.

Juan Torrubiano Galante.
Soc/o Director ae Galgano £sparia
JU3N. Lorublano@galgano.es




Nueva sede (/ Palestina.

En el ano 1999 en C/Mariscal n° 7 comenzd a
funcionar el Centro Municipal de Formacién. Has-
ta entonces las formacion que recibia el emplea-
do municipal se impartia, bien en academias pri-
vadas o en diferentes instalaciones municipales. A
partir de esta fecha, ya se cont6 con un Centro de
referencia donde poder desarrollar formacién de
una forma sistemdtica y dependiendo de medios
materiales propios.

Comenzamos con tres aulas, una de ellas infor-
matica que, al poco tiempo se quedaron peque-
nas, ya que las multiples actividades hicieron que
el indice de ocupacion fuera bastante alto. A este
hecho hay que unir que el Servicio de Calidad
y Modernizacion también se ubicé en el Centro
de Formacion, por lo que la neces’'ad de espa-
cio fue aun mayor para incorporar al personal del

Servicio. Asi las cosas en el afo 2003 se amplio el
Centro con dos nuevas aulas y mas espacio para
el personal.

Sin embargo la actividad formativa y el desa-
rrollo del Servicio pronto demandaron mas espa-
cio, por lo que comenzamos a solicitar el traslado
a unas instalaciones mas amplias donde poder
desarrollar mejor nuestras funciones.

A finales del 2010, una vez que la Gerencia Mu-
nicipal de Urbanismo se ubica en su nueva sede,
el Centro Municipal de Formacion se traslada a
las instalaciones que la Gerencia ocupaba en C/
Palestina n° 7. Asimismo también se trasladan el
Servicio de Modernizacion y Calidad y el Servicio
de Atencion Integral a la Ciudadania.

Actualmente estamos en pleno proceso de
adaptacion de C/ Palestina, pues hay que tener
en cuenta que el uso que durante décadas habia
tenido era diferente al formativo. En este contex-
to tenemos que agradecer el apoyo y acogida de
los/as empleados municipales, pero muy espe-
cialmente destacamos los apoyos recibidos de los
Servicios Operativos, del Centro Municipal de In-
formatica y del Area de Accesibilidad. En esta am-
plias instalaciones contamos con ocho espacios
formativos (incluido Salén de Actos y Aula Infor-
matica), que en breve estaran dotadas de las ul-
timas tecnologias didacticas, lo que va a permitir

Centro Municipal de Formacion.

abordar una amplia variedad de acciones ya que
al disponer de espacios variados y diferenciados
en su concepcion, hacen que se adapten perfec-
tamente a las necesidades formativas municipa-
les.

En definitiva, desde esta lineas queremos in-
vitaros a conocer el nuevo Centro Municipal de
Formacion que pretendemos sea un Centro For-
mativo de referencia en la ciudad de Malaga, asi
como un punto de encuentro y desarrollo del/a
empleado/a municipal y que posibilite ofrecer
mas y mejores servicios a la ciudadania malague-
na.

UL

- B

Ricardo Manuel Fernandez.
Jefe de Seccion Centro Municipal de Formacion.
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