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Presentacion del Delegado

Cita con la Calidad

Alvaro de la Cruz Gil, Secretario
General de la Federacion
Espafiola de Municipios y
Provincias

Balance de resultados
del Plan de Calidad 2002

Acto de Presentacion
de Resultadosy
Premios a la Calidad 2002

PLAN DE CALIDAD 2003

PREMIOS A LA CALIDAD
2003 BASES

Actividades Formativas (Periodo
Abril-Agosto 2003)

Los escritos pueden enviarse a:
Consejo de Redaccion de la Revista de Calidad
Centro Municipal de Formacion
C/Mariscal n°7-1°B Méalaga 29008
Telf: 952 126 566
rfernandez@ayto-malaga.es
calidad@ayto-malaga.es

El Consejo de Redaccion no se hace responsable de las opiniones vertidas en los articulos
de sus colaboradores ni se identifica necesariamente con ellas
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Presentacion

n el mes de junio de 2001 se presento el Plan de

Accion en Calidad para el Ayuntamiento de

Malaga. Ante este hecho se produjeron opiniones

para todos los gustos entre los empleados munici-

pales: algunos a favor, otros en contra y los mas

con escepticismo en posicion de verlas venir.
Ahora con la perspectiva de casi dos afios estos grupos de
opinion siguen siendo los mismos, aunque a fe que los por-
centajes de componentes de cada uno de ellos han experi-
mentado alguna variacion. Si en el afio 2001 el porcentaje
de escépticos era el mas numeroso, en estos momentos
podemos confirmar que el grupo de empleados mayorita-
rios en esta intuitiva agrupacion, lo podemos encontrar en
el grupo de los que estan a favor del Plan de Calidad.
Ciertamente los otros dos grupos siguen existiendo e, inclu-
so en diversos momentos consiguen adeptos, por lo que
desde esta Revista instamos a todas las partes implicadas en
la vida municipal a que se sumen de manera comprometi-
da y responsable al Plan de Accién en Calidad, pues de
esta forma contribuiremos a un mejor desarrollo de nuestras
funciones que, sin duda, redundara en la prestacion de un
mejor servicio a los ciudadanos.

En el nimero cuatro presentamos un especial reportaje
sobre las Jornadas de Calidad celebradas el pasado
noviembre. Igualmente hacemos especial mencién a los
resultados del Plan de Calidad del afio 2002 y del acto en
el que éstos se presentaron el 10 de diciembre, destacando
el apartado de premios y certificaciones por la incidencia
que tiene en los empleados municipales. También presen-
tamos cudles son los principales planteamientos del Plan de
Calidad 2003. Se convocan los premios en calidad para el
afio vigente, finalizando con la publicacion del Plan de
Formacién para el periodo abril-agosto que como es habi-
tual ocupard las Ultimas paginas de la revista.

Para terminar esta presentacion quisiera realizar de nuevo
un llamamiento a la participacién de todos los empleados,
para que colaboren, opinen, expongan sus inquietudes,
problemas o sugerencias sobre este plan pues la calidad es
cosa de todos.

El Tte. Alcalde Delegado de Personal, Organizacion y
Calidad de los Servicios.
Fdo. Francisco Aguilar Mufioz
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Los pasados 4 y 5 de noviembre se desarrollaron las
Jornadas sobre Analisis y perspectivas de
Modernizacion y Calidad en la Administracion Local
organizadas por el Ayuntamiento de Méalaga, colabo-
rando la Federacion Espafiola de Municipios y
Provincias, la Empresa Malaguefia de Transportes y
Unicaja. Estas son las segundas Jornadas que sobre la
tematica de calidad organiza el Ayuntamiento de
Mélaga, que actualmente se encuentra inmerso en un
proceso de modernizacion y mejora. Asistieron un total
175 participantes, que en todo momento coincidieron
manifestando el alto nivel de las ponencias y trabajos
desarrollados en las Jornadas.

El evento, desarrollado en las instalaciones del hotel
NH de la capital, tuvo la siguiente estructura:

Ponencias marco.
Mesas Redondas.
Paneles.

Comunicaciones.

El siguiente reportaje presenta un recorrido grafico vy,
detalla las principales actividades desarrolladas duran-
te esos dias.

Apertura

El acto de apertura de las Jornadas sobre
Modernizacién y Calidad en la Administracion Local
fue presidido por el llmo. Sr. D. Francisco de la Torre
Prados, Alcalde-Presidente del Ayuntamiento de
Malaga y D. Alvaro de la Cruz Gil, Secretario General
de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias.

Diversos momentos de la presentacion de las
Jornadas.
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Acompafiando la mesa inaugural se encontraban tam-
bién D. Francisco Aguilar, Teniente de Alcalde y
Delegado de Personal, Organizacion y Calidad de los
Servicios y D. Juan Gonzélez Augusto, Director del
mismo Area.

Las intervenciones de la sesion inaugural resaltaron
la importancia de la calidad en la Administracion
Publica en general y en la Administracion Local en par-
ticular, expresando la irreversibilidad del proceso y los
efectos de modernizacion y mejora de los servicios que
gracias a la Calidad, se ofrecen a los ciudadanos.

Ponencia marco

Impulso de Modernizacion y Calidad en las
Administraciones Publicas.

Esta ponencia establecié el marco de referencia para
las siguientes mesas. Entre los temas que se abordaron
estuvo la experiencia y el impulso del Ministerio de
Administraciones Publicas a los Entes Locales presenta-
do por D. Amador Elena C6rdoba, Director General de
Inspeccion, Simplificacion y Calidad de los Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas.

Mesa 1: Aportaciones de la certificacién ISO:
Beneficios, dificultades y claves de implantacién.

El modelo de gestion de la calidad bajo norma ISO
trasciende los viejos postulados del aseguramiento de
la calidad del servicio y construye un modelo que
puede utilizarse para identificar y satisfacer las necesi-
dades y expectativas de los ciudadanos, empleados y
proveedores, para obtener, mantener y mejorar el
desempefio global de la Organizacién.

Mesa 2: Modelos de autoevaluacion: beneficios,
dificultades, claves de aplicacion.

La autoevaluaciéon siguiendo el modelo de la
E.FQ.M. es una herramienta que facilita la "fotografia"
de la organizacion y destaca los puntos fuertes y los
que hay que mejorar.

Mesa 3: Las claves de las Cartas de Servicios. Utilidad.
Niveles de compromiso.

Las cartas de servicio se asientan sobre unas pre-
misas una de las cuales es el compromiso con el
ciudadano. Sobre la base de estas premisas, las
Cartas de Servicios pueden ser Utiles para el proce-
so de mejora, con la ventaja de su sencillez como
sistema. Un buen punto de arranque para gestionar
con calidad.

Impulso de Modernizacion y Calidad en las
Administraciones Publicas.

Aportaciones de la certificacion 1SO: Beneficios,
dificultades y claves de implantacion.

Modelos de autoevaluacion: beneficios, dificultades,
claves de aplicacion.

Las claves de las Cartas de Servicios. Utilidad.
Niveles de compromiso.
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Mesa 4: La intervencion en procesos y procedimientos:
Claves y resultados.

Gestionar y mejorar los procesos de manera sistema-
tica a través de diferentes herramientas los convierte en
instrumentos capaces de dar respuesta a las demandas
cambiantes de los ciudadanos

Mesa 5: Grupos de Mejora, grupos de choque,
workshop como herramientas de mejora a corto y
medio plazo.

Los grupos de mejora son herramientas de trabajo
que hacen participar activamente al empleado garanti-
zando de esta forma la aplicacion de la mejora.

Mesa 6: Los sistemas integrados. Aplicaciones en 010,
OMAC, Web vy teleoficina.

Dentro del espacio reservado a los soportes tecnold-
gicos, la mesa dedicada a los sistemas integrados,
reflexiond sobre tres aspectos. Estratégicos, de recursos
y de gestion del cambio.

Mesa 7: El portal del empleado. Sistemas integrados
de gestion interna.

El portal del empleado se entiende, entre otras cosas,
como un espacio comun para generar un canal de
comunicacion interna. Un lugar donde encontrar todo
lo necesario a nivel profesional o personal como
empleado de una organizacion.

Mesa 8: Como estructurar la oficina de atencion al
ciudadano. Claves organizativas y tecnologicas.

Es de capital importancia en los inicios, estructura-
cién y posterior soporte la implicacion total de los ser-
vicios de organizacion e informatica.

Mesa 9: Las claves de la atencidn telefonica. Variables
organizativas y tecnoldgicas. Plataformas de Call-
Center, tecnologia CRM, etc.

En esta mesa quedod claro que la atencidn teleféni-
ca debe ser un proyecto de toda la organizacion ya
gue es la cara de la institucion y representa a toda la
organizacién.

Mesa 10: Las paginas web. ;Teleoficina, Portal del
ciudadano, ...?

El trabajo de los miembros de la mesa sobre las
paginas web y los portales de los ciudadanos se
desarrollé basicamente en torno a la rapida evolu-
cion y uso de internet y de las posibilidades para
prestar servicio que ofrece.

La intervencién en procesos y procedimientos:
Claves y resultados.

Grupos de Mejora, grupos de choque, workshop
como herramientas de mejora a corto y medio plazo.
Los sistemas integrados. Aplicaciones en 010,
OMAC, Web y telecficina.

El portal del empleado. Sistemas integrados de
gestion interna.

Como estructurar la oficina de atencién al
ciudadano. Claves organizativas y tecnoldgicas.
Las claves de la atencion telefonica. Variables
organizativas y tecnoldgicas. Plataformas de Call-
Center, tecnologia CRM, etc.

Las paginas web. ¢ Teleoficina, Portal del
ciudadano, ...?
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Mesa 11: Sistemas de Medicion de la Calidad
en la Administracion Local: indices de calidad, de
costes, de rendimiento, ...

Entre las conclusiones a las que se llegaron en esta
mesa se destacé que la medicion de la calidad debe
contribuir a situar al ciudadano en el centro de la aten-
cién y aportar elementos de diagnoéstico para disefiar
las estrategias de cambio que necesitan nuestras admi-
nistraciones.

Mesa 12: La satisfaccion del ciudadano/calidad
percibida: SERQUAL, Gestion de quejas, encuestas, etc

La mesa namero 12 indicd, entre otros aspectos, que
es recomendable concentrar en un Unico departamen-
to las investigaciones sobre la satisfaccion del ciudada-
no.

Mesa 13: La gestion de Calidad y el empleado,
participacion y satisfaccion. Sistemas de evaluacion.

Una de las conclusiones alcanzadas por esta mesa
indica que debe prestarse atencion especial a progra-
mas de formacién y desarrollo, gestion del rendimien-
to, reconocimiento y recompensa y comunicacion y
participacion para el empleado.

Mesa 14: Aportaciones de otros instrumentos y
herramientas de Calidad: cuadro de mandos, analisis
de valor, etc..

La gestion municipal de calidad necesita indicadores
que permitan basar la toma de decisiones en hechos y
datos. Esta mesa mostré las posibles herramientas y
metodologias que pueden proporcionar ayuda al res-
pecto.

Mesa 15: Aproximaciones a la eAdministracion.

Esta mesa identificd cuatro etapas sucesivas para
guiar el desarrollo de la eAdministracién en los muni-
cipios:

13) Presencia

22) Integracién

33) Transaccion

43) Transformacion.

El conjunto completo de conclusiones finales esta a
su disposicion en la web municipal del Ayuntamiento
de Mélaga. Http://www.ayto-malaga.es

Sistemas de Medicion de la Calidad en la
Administracién Local: indices de calidad, de costes,
de rendimiento, ...

La satisfaccion del ciudadano/calidad percibida:
SERQUAL, Gestion de quejas, encuestas, etc.

La gestion de Calidad y el empleado, participacion y
satisfaccion. Sistemas de evaluacion.

Aportaciones de otros instrumentos y herramientas
de Calidad: cuadro de mandos, andlisis de valor,
etc..

Aproximaciones a la eAdministracion.
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Alvaro de la Cruz Gil,

Secretario General de la
~ederacion Espanola de
Municipios y Provincias

Como participante en las Jornadas sobre
Calidad y Modernizacion, D. Alvaro de la Cruz
form¢ parte de la mesa de apertura.

¢Cémo participa la FEMP en el proceso de calidad y
modernizaciéon que estan llevando a cabo las
Administraciones Locales?

La FEMP estableci6 una linea de desarrollo de un pro-
grama de implantacién de la calidad en el &mbito local
que persigue la mejora constante de los servicios publi-
cos y la atencion al ciudadano en la basqueda personal
de satisfaccion de una mayor eficiencia y eficacia en la
prestacion de dichos servicios. En este sentido se ha
venido desarrollando una serie de actuaciones que
tiene que ver con la formacion de alcaldes y concejales
y de responsables técnicos, y de la implantacién de pro-
gramas concretos en algunos Ayuntamientos.

Al final, evidentemente, es la suma de muchas inicia-
tivas, la nuestra, entre ellas, que esta estructurada en
una serie de politicas y actuaciones, y también la de
Ayuntamientos que toman la iniciativa por su cuenta.
Estas jornadas son un ejemplo, ya que hay una treinte-
na de Ayuntamientos representados con sus iniciativas y
actuaciones concretas que se exponen y se analizan
para sacar conclusiones que sirvan para todos.

Refiriéndonos al Ayuntamiento de Mélaga, ¢qué nivel
de actuacion tiene en este proceso?

En el caso concreto de Malaga, el Ayuntamiento ha
sido uno de los que afortunadamente han actuado por
iniciativa propia al establecer un plan especifico de
atencion al ciudadano y desarrollo de la calidad, con un
resultado de cambios muy importantes. Esta politica se
mide muchas veces a corto plazo y en acciones muy
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concretas pero yo opino que la calidad es un pro-
ceso continuo, que debe plantearse siempre a
medio o largo plazo, porque los Ayuntamientos, y
las Administraciones en general, no cambian con
la rapidez que todos deseariamos.

Ahora viene un segundo proceso de descentra-
lizacion, una mejora de la financiacion y vienen
elementos de cambios que en algunos casos son
trascendentales para la vida futura de los
Ayuntamientos.

En definitiva, el objetivo final es mejorar los pro-
cesos de cambio, la relacion con los ciudadanos y
conseguir estandares de gestion en los procesos
administrativos. La ventaja que tenemos desde la
FEMP es que es un gran foco hacia el conjunto del
sector local, la capacidad de influencia es impor-
tante, y que en tres afios que lleva funcionando la
comision se han visto resultados tanto propios
como los de Ayuntamientos.

¢Cémo se comprueba que se ha conseguido esa
mejora de los servicios?

A través de sistemas de evaluacion interno, que
estan perfectamente definidos mediante el mode-
lo EFQM, estandar en toda Europa, que tienen
una serie de indicadores de gestion, y que evalla
sisteméticamente los elementos para establecer
dicha calidad y otros, como son las cartas de ser-
vicios. Estas cartas son una declaracion a los ciu-
dadanos sobre sus derechos y las posibilidades
gue tienen de reclamar sobre la prestacion de los
servicios, y a partir de ahi es facil seguir una poli-
tica de evaluacion. Junto a estos, también estan
las auditorias externas.

¢Qué medidas se toman para pedir las opinio-
nes de los ciudadanos sobre estos procesos de
calidad?

El momento de las elecciones municipales es
cuando el ciudadano valora los programas, co6mo
se han cumplido las iniciativas y si los servicios
publicos de los Ayuntamientos han mejorado. De
todas formas, todos los criterios y todos los proce-
sos de evaluacion han contado con participacion
ciudadana, a través de grupos especificos y cuali-
tativos, se estudia con una serie de personas cuéa-
les son las experiencias y el grado de satisfaccion
gue tienen con la prestacion de un servicio con-
creto, pero también con hojas de reclamaciones,
servicio de atencion al cliente, procesos continuos
de calidad.

Sr. D. Francisco Aguilar Mufoz, Sr. D. Francisco de la
Torre Prados y Sr. D. Alvaro de la Cruz Gil, en la
inaguracion de las Jornadas de Calidad
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Balance de resultados

El pasado 10 de diciembre se celebré en el Salén de los Espejos del Excmo. Ayuntamiento de Malaga
sesion en la que se informd de los objetivos logrados por el Plan de Accién en Calidad 2002. La sesion
estuvo presidida por el [Imo. Sr. Alcalde D. Francisco de la Torre Prados, asi como por el Teniente Alcalde
Delegado de Personal, Organizacion y Calidad de los Servicios D. Francisco Aguilar Mufioz. En el mismo
se hizo un recorrido por los niveles que los distintos objetivos planteados en el PAC han conseguido.
Igualmente se entregaron las certificaciones que diversas Areas y Organismos han obtenido en el trans-
curso del afio, asi como los premios de calidad conseguidos en este periodo de tiempo.

i el afio 2001 supuso el arranque definitivo de
Slas actuaciones de modernizacion con la reali-

zacién del diagnostico en calidad, en el 2002,
tras la aprobacion del Plan de Accién en Calidad, se
ha desarrollado una intensa actividad para la puesta
en marcha del citado PAC.

Muchos han sido los participantes en las diversas
acciones llevadas a cabo, desde el impulso politico y
el compromiso directivo-gestor hasta la implicacion
directa de un gran nimero de empleados municipa-
les. Hemos contado, ademas, de la inestimable
ayuda de las empresas consultoras de cada uno de
los proyectos.

Se ha puesto en marcha la estructura de funciona-
miento: la Comisién Informativa de Calidad, La
Comisién Técnica de Calidad, los grupos de mejora 'y
seguimiento de proyectos, los responsables de cali-
dad de diversas Areas y Organismos,...

Si bien es cierto que algunas Areas, Organismos o
Empresas Municipales todavia no han manifestado el
nivel de participacion requerido, y que siguen produ-
ciéndose situaciones de descoordinacién, se puede
afirmar que el nivel de desarrollo del proyecto es muy
satisfactorio, para algunos mejor de lo que cabria
esperar, y que es dificil ya en estos momentos una
marcha atras. El proyecto de modernizacion y calidad
del Ayuntamiento de Méalaga va siendo una realidad
irreversible.

ACTUACIONES REALIZADAS PARA LA MEJORA DE
LA ATENCION AL CIUDADANO

Son las actuaciones basicas del PAC, el primer obje-
tivo de calidad es la mejora de la prestaciéon de los
servicios, el ciudadano es el centro de las acciones de
mejora.

Guia de Servicios: para facilitar el acceso a nues-
tra administracion la GS recoge informacion de
todos los departamentos municipales (Areas,

Distritos, Organismos y Empresas), su localizacion,
servicios que prestan, responsables,... Por otra parte,
recoge una relacion de tramites y servicios municipa-
les, su descripcion, impresos basicos,...

Se ha difundido por las diversas dependencias
municipales, otras administraciones, colectivos
ciudadanos, agrupaciones vecinales, de consumi-
dores,.... Puede consultarse, ademés, en la web
municipal.

Sistema de Gestién de Quejas y Sugerencias: con
el objetivo de potenciar la participacion de los usua-
rios en la mejora de los servicios municipales duran-
te 2002 se disefid el sistema de QyS y el CEMI ela-
boré el programa informatico. Los ciudadanos
podran presentarlas por diversas vias: registro de
documentos, en persona, en los buzones especificos,
en la web municipal,...

Manual de evaluacion de la satisfaccion del
usuario: para orientar los servicios al usuario es pre-
ciso, entre otras medidas, conocer sus expectativas,
sus percepciones y el nivel de satisfaccion. Se ha ela-
borado un manual que pretende impulsar a la vez
que coordinar estas actuaciones en los diversos
departamentos, donde sera desarrollado en futuros
ejercicios. Asi mismo, se ha elaborado el cuestiona-
rio de evaluacién postservicio que sera expuesto junto
a los buzones de QysS.

Hojas informativas: se han disefiado 23 HI que
difunden la ubicacién, contenido, servicios que ofrecen
y otros aspectos de interés de servicios municipales
como: Areas de Juventud, Mujer y Turismo, Policia
Local, Bomberos, Centros de Servicios Sociales,
Mercados y OMIC, Oficina de Objetos Perdidos,
Alcazaba y Castillo de Gibralfaro, Archivo Municipal,
Educacion, Bibliotecas Municipales, Banda de Mdusica,
Oferta Audiovisual, Teatro Cervantes, Patronato
Botanico, Parque del Oeste, Instituto de la Vivienda,
EMT, SMASSA y Sistema de Quejas y Sugerencias. Seran
expuestas en expositores y distribuidas por la ciudad.
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ACCIONES ORIENTADAS A LA MEJORA DE LA
GESTION

Manual de Calidad de los Servicios: se ha elabo-
rado con el objetivo de definir y difundir los principios
basicos de un sistema de calidad en los servicios
municipales para garantizar que los servicios ofreci-
dos a los usuarios se orienten a la mejora continua y
respondan a sus expectativas.

Sistema de indicadores de gestion: se ha disefa-
do el esquema base del sistema y un listado de indi-
cadores de cada departamento. El SIG ser& desarro-
llado en las Areas y Distritos durante 2003.

Cuadro integral de mandos: para facilitar la toma
de decisiones a nivel directivo, igualmente se ha
desarrollado la estructura béasica del CIM. Los indica-
dores se han agrupado en 4 categorias:

Econémicos.
Relativos a usuarios.
Procesos.

Recursos.

Optimizacion de aplicaciones ofimaticas: se ha desa-
rrollado en diversos departamentos municipales esta
labor de asesoramiento y mejora de la utilizacion de las
herramientas informéticas, labor que continuara en suce-
sivos ejercicios hasta que se garantice el nivel adecuado
requerido para el funcionamiento a través del portal del
empleado y el Servicio de Atencion Integral al Ciudadano.

Portal del empleado: a implantar a finales de 2003, se
ha configurado su estructura basica como herramienta:

De informacién al empleado.

De trabajo y gestion.

De comunicacion y colaboracion.

De gestion del ocio y temas de interés.

Manual de Calidad del empleado: elaborado
con el objetivo de facilitar a los trabajadores muni-
cipales las herramientas necesarias para la mejora
en los servicios de atencion, sobre todo en aquellos
aspectos que dependen mas del trato personal con
el usuario y dar un nuevo enfoque a las relaciones
internas de los empleados. Las caracteristicas de
una atencion en calidad las podemos sintetizar en:

Accesibilidad
Instalaciones materiales
Puntualidad

Eficacia, Profesionalidad

Aspecto personal

Comunicacion

Iniciativa

Interés, Empatia, Disposicién por Ayudar
Flexibilidad

Fiabilidad

Credibilidad

Amabilidad

Cuestionario de percepcion del empleado: en el mes
de diciembre se distribuyd una encuesta entre todos los
empleados con el objetivo de analizar la percepcion
sobre la gestion interna municipal y su vida laboral. Los
resultados seran difundidos una vez sean tabulados.

Sistema interno de quejas y sugerencias: disefiado
para impulsar, canalizar y poner en préactica las ideas
e iniciativas de mejora del colectivo de trabajadores
municipales. Con igual estructura que el sistema exter-
no pretende facilitar, ademas, a los empleados la pre-
sentacion de QyS relativas a su vida laboral.

ACCIONES TRANSVERSALES

Se han iniciado intervenciones en procesos que
atafien a toda la Organizacién, o a varios departa-
mentos, y que son claves tanto para la gestién inter-
na como externa:

Contrataciéon y Compras.
Gestion del gasto.
Licencias de aperturas.

ACTUACIONES EN AREAS ESPECIFICAS

Junto a las certificaciones en ISO citadas mas ade-
lante, podemos destacar otras intervenciones en pro-
cesos en Areas especificas:

Cultura.

Licencias de Apertura.
Sanidad.

Extincion de Incendios
Tréafico.

Igualmente se ha intervenido en procesos en GES-
TRISAM, se han desarrollado actuaciones en EMT con
analisis del valor, mientras que en EMASA se ha rea-
lizado un Taller de mejora (workshops).

Manuel Serrano Canén
Jefe de Servicio de Calidad y Modernizacion

revista calidad



Acto de
presentacion
de resultados

El Acto de presentacidon de resultados del Plan  explicé las distintas actuaciones realizadas en el
de Calidad para el afio 2002 celebrando en el afio 2002 dirigidas a mejorar la tramitacién y
Salén de los Espejos, fue presidido y presentado  atencidn al ciudadano, presentando la Guia de
por el llmo. Sr. Alcalde D. Francisco de la Torre. Servicio del Ayuntamiento de Malaga y Hojas
A continuacién tomo la palabra D. Bruno Juanes, Informativas como elementos fundamentales de
Socio Director de la Consultora Galgano, que estas actuaciones.

Certificaciones

Las certificaciones ISO 9000 estan consideradas como una de las metodologias que el Plan
de Accion en Calidad contempla para la normalizacién de los procesos, para asegurar la
mejora continua en el funcionamiento de los servicios.

A continuacién presentamos, por orden alfabético, las certificaciones obtenidas durante el
afio 2002:

CENTRO DE INFORMACION Y
ASESORAMIENTO JUVENIL

Alcance de la certificacion: Procesos de
gestién de la informacion y campafias
informativas.

Empresa Asesora: Instituto de la Calidad.
Empresa Certificadora: SGS ICS.

D. Ramén Robles Rodriguez, Director
General de SGS hace entrega de la
certificacion al lImo. Sr. Alcalde ante la
presencia de D. Javier Berlanga, Tte. Alcalde
Delegado de Juventud y Deportes y D. Juan
Jesus Bernal Ortiz, Director del Area de
Juventud.
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EMPRESA DE LIMPIEZAS MUNICIPALES
PARQUE DEL OESTE

Alcance de la certificacion:

Todos los procesos.

Empresa Asesora: SGS.

Empresa Certificadora: SGS ICS.

D. Ramén Robles Rodriguez entrega la certificacion
obtenida a D. Francisco de la Torre, ante la
presencia de D2 Alejandra Aranda Casas, concejala
Delegada de Playas y Parque del Oeste y D. Miguel
Otamendi, Director Gerente de la Empresa de
Limpiezas Municipales Parque del Oeste.

EMPRESA MALAGUENA

DE TRANSPORTE (EMT)

Alcance de la certificacion: adaptaciéon de la
Norma ISO 9002:1994 a la UNE-EN ISO
9001:2000

Empresa asesora: Novasoft.

Empresa certificadora: AENOR

D. Jaime Fontanals Rodriguez, Director de
Certificacion y Sistemas de AENOR entrega
la nueva certificacion a D. Francisco de la
Torre, ante la presencia de D. Javier
Berlanga, Preseidente del Consejo de
Administracién de la EMT y de D. José Maria
Ruiz, Director de Calidad y Medio Ambiente
de la Empresa Malaguefia de Transportes

ESCUELA DE SEGURIDA PUBLICA. ESPAM
Alcance de la certificacion: Todos los
procesos.

Empresa asesora: AMENGUAL.
Empresa Certificadora: Buerau Veritas.

D. Enrique Quejido, Director General de
Bureau Veritas Quality, entrega la
certificacion al llmo. Sr. Alcalde, estando
presentes D. Antonio Cordero Fernandez,
Tte. Alcalde Delegado de Policia Local,
Extincion de Incendios, Proteccion Civil y
Circulacion, D. Fernando Cerezo Garcia-
Verdugo, Director de la ESPAM y D. Jose
Antonio Martin Santos.
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PATRONATO BOTANICO
Alcance de la certificacion:
Mantenimiento de jardines y
visitas al Parque.

Empresa asesora: Nebro.
Empresa Certificadora: BSI.

Dofia Carolina Espafia, Tte.
Alcalde Delegada de Medio
Ambiente, felicita a D. José
Antonio del Cafizo,
Gerente del Patronato
Botanico, en presencia del
llmo Sr. D. Francisco de la
Torre, del Sr. Gerente de BSI
y de D. Pedro Ranea Munill,
responsable de calidad del
proyecto.
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POLICIA LOCAL

Alcance de la certificacion:
Oficina de denuncias, Aterstados-
Radar y Sala 092.

Empresa asesora: AMENGUAL.
Empresa certificadora: Bureau
Veritas.

D. Enrique Quejido entrega al
[Imo Sr. Alcalde la Certificacion en
presencia de D. Antonio Cordero
y D. Pascual Sanchez Bayton
Gutiérrez, Superintendente Jefe de
la Policia Local.
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Premios a la calidad

Una de las premisas basicas de Calidad es la implicacion del personal, su motivacion y
refuerzo contingente a sus esfuerzos constatados. Son por ello estos premios, entre otras
actuaciones, necesarios para, por un lado, impulsar la mayor participaciéon en el proyecto de
Calidad y, por otro, corresponder desde la Organizacion a esos compromisos de mejora.
Todo ello en pro de la méas adecuada prestacion de los servicios y el consecuente beneficio
para nuestro ciudadanos y usuarios.

(Bases de los premios de calidad)

Se establecen tres categorias a premiar:

Premios por Departamento o Unidad Funcional.
Premios por grupo de mejora.
Premios individuales.

Premios por Departamento o Unidad Funcional

Se orienta al reconocimiento del Departamento o Unidad Funcional que se haya distinguido en la
aplicacion de alguna herramienta o sistema de calidad, modernizacion o mejora en la prestacion
de sus servicios.

1" PREMIO:

Escuela de Seguridad
Pablica (ESPAM), por la
racionalizacién de sus pro-
cedimientos y la obtencion
de la certificacion en ISO
9001:2000.

Diversos componentes de la
ESPAM junto a la certifica-
cién y el premio obtenidos.
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2° PREMIO:
LABORATORIO MEDIO-
AMBIENTAL por el proce-
so de acreditacion realiza-
do.

Dofa Carolina Espafia
Reina, Tte Alcalde
Delegada de Medio
Ambiente recoge el proe-
mio junto a Dofa Ana
Urbano Flores y D. Javier
Collado, miembros del
Laboratorio
Medioambiental Municipal

3* PREMIO:

CENTRO DE INFORMACION Y
ASESORAMIENTO JUVENIL
(CIAJ) por la obtencion de la
certificacién en ISO 9001:2000.

Miembros del CIAJ con el pre-
mio y la certificacion conse-
guidas.

Menciones especiales:
EMT por su adaptaciéon a la ISO del 2000

Patronato Botanico por su certificacion a la norma ISO
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Premios al Grupo de Mejoras

Se conciben como
reconocimiento al Grupo
de Mejora cuyo desarrollo y
propuestas haya
contribuido de forma eficaz
y eficiente a la consecucion
delos objetivos de calidad
para los que fue creado,
aportando el mayor
beneficio a su
organizacion.

PRIMER PREMIO:
Al Workshops creado para la mejora de el proceso de contratacion del agua en EMASA

D. Gregorio Solis Montero, miembro del grupo de mejora de EMASA, recibe el premio de manos
del Sr. Alcalde.

SEGUNDO PREMIO:

Al grupo formado para la mejora del Servicio de Sanidad.

(El grupo esta compuesto por: Laura Fernandez Olivares, Gisela Carter Pujol, Félix Arroyo
Navarro., Juan Manuel Gutiérrez Rojas, Ramoén Aranda Casas, Maria Cruz Terrer Castillo, Carmen
de la Torre Martin, Rosario Montenegro Reina, Belén Gonzéalez Ordéfez, Manuel Esteban Cabrera
y Manuel Gonzalez Carrasco).

TERCER PREMIO:

Al grupo formado para la creacion del Servicio de Atencion Integral al Ciudadano (SAIC).

(El grupo ha esta formado por: Pedro Jiménez Prados, José Chinchilla Vilchez, Juan José Ferrer
pastor, José Ramén Fernandez Garcia, José Antonio Montero Galache, Manuel del Castillo Molina,
José Antonio Martin Santos, Victoria Guerrero SAnchez-morales, Rafael Sequeira Sanchez-Rivera,
José maria Ruiz Segura, Sergio Verdier Hernandez, Cristébal Gil Valenzuela, Maria Isabel Vila
Gonzalez).

Premios individuales

Debido a que la convocatoria de los premios se realiz6 en el mes de octubre de 2002, en esta edi-
cién no se han cubierto los premios individuales.
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PLAN DE CALIDAD 2003 (PROPUESTA)

ACTIVIDAD A DESARROLLAR

Actuaciones orientadas al ciudadano
SAIC: elaboracién Base de datos
SAIC: teléfono centralizado

SAIC: OMAC

Actualizacion Guia de Servicio

Hojas informativas (difusion )

Hojas informativas ( nuevas)

Quejas y Sugerencias (Implant.)
Quejas y Sugerencias ( desarrollo)
Actuaciones orientadas al empleado
Resultados de encuesta

Manual del empleado (difusion)
Portal del empleado

Premios a la Calidad

Actuaciones orientadas a la gestion
Manual de los servic. (present.)
Indicadores de Gestion

Cuadro de mandos

Eval. de la satisfaccion ( Gmnibus)
Adaptacion cuestionario evaluacién
Optimizacién ofimatica

Acciones Transversales

Contratacién y Compras (Manual)
Contratacién y Compras (Prepar. I1SO)
Gestion del gasto

Acciones sectoriales

Preparacion docum. ISO vy certific.
Trafico

Cultura

Bomberos

Policia Local (Seguridad Vial y Planific.)
Sanidad

Licencias de Apertura

Mas Cerca

Centro Municipal de Formacion
Mantenimiento de certificaciéon en ISO
Mapa de procesos

Servicios Operativos.

Polic. Local (Grua, Admon., Territorial)
Juventud

Bienestar Social ( CS Distrito 1)
Mapa de procesos

Otras actuaciones

Autoevaluacién y Grupos de Mejora
Grupos de Mejora

Adaptacion a ISO 9001:2000
Renovacion de certificacion en ISO
Programa de Mejora Continua

Plan de Calidad para mayoristas

Plan de Calidad y excelencia

Sistema de inventario de Patrimonio

Sist. General de gestion del Arch. Adm.

Centro Municipal de Emergencias
Escritorio
Red de Bibliotecas Municipales

AMBITO

Toda la Organi.
Toda la Organi.
D6

Toda la Organi.
Toda la Organi.
Toda la Organi.
Toda la Organi.
Dep.a concretar

Ayuntamiento
Ayto./Org. Adj.
Ayuntamiento
Toda la Organi.

Toda la Organi.
Ayuntamiento
Ayto./Org. Adj.
Toda la Organi.
Dep.a concretar
Ayuntamiento

Ayto. y Organ.
Ayto. y Organ.
Ayto. y Organ.

Certif.2002

GESTRISAM

GESTRISAM

A concretar
EMASA
Certif.2002
Mercamélaga
Mercamalaga
EMTSAM
CEMI

CEMI

CEMI

CEMI

CEMI
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Reproduccion literal del Decreto y de la Base de Los Premios a la Calidad 2003:

DECRETO

Contemplando que el Plan de Accién en Calidad recoge la convocatoria anual de Premios a la
Calidad con el objetivo de impulsar, motivar y reconocer los esfuerzos que desde distintos ambitos de
la Organizacién Municipal se realizan en pro de la implantacion de mejoras en los servicios.

Contemplando la positiva experiencia de la convocatoria anterior y la idoneidad del enfoque y desa-
rrollo de los premios, recogidos en sus bases reguladoras.

Resultando que la Comision Técnica de Calidad celebrada el 5 de febrero propuso la convocatoria de
los Premios para el presente afio, advirtiéndose que debia formalizarse mediante decreto la citada con-
vocatoria que, por otro lado, se ajustaria a las bases del 2002 con leves modificaciones.

RESUELVO

La convocatoria de los Premios a la Calidad para el afio 2003, en las tres modalidades (por
Departamento, por grupo de mejora y por empleado), dirigidos a toda la Organizacién Municipal
(Areas, Juntas de Distrito, Organismos y Empresas Municipales) segun las bases que se anexan.

Mélaga, a 4 de marzo de 2003

El Tte. Alcalde Delegado de Personal,
Organizacién y Calidad de los Servicios.
Fdo. Francisco Aguilar Mufioz

PREMIOS A LA CALIDAD 2003
BASES

La aplicacion de medidas de Calidad en cual-
quier organizacién supone la constatacion de un
compromiso con los objetivos de servicio, un esfuer-
zo y una dedicacion afiadidas que no siempre se
reconoce o recompensa a quienes la realizan.

Una de las premisas basicas de Calidad es la
implicacion del personal, su motivacion y refuer-
zo contingente a sus esfuerzos constatados. Son
por ello estos premios, entre otras actuaciones,
necesarios para, por un lado, impulsar la mayor
participacion en el proyecto de Calidad y, por
otro, corresponder desde la Organizacién a
esos compromisos de mejora. Todo ello en pro
de la méas adecuada prestacion de los servicios y
el consecuente beneficio para nuestros ciudada-
nos y usuarios.

El Ayuntamiento de Malaga en su Plan de Accién
en Calidad, y dentro de las actuaciones dirigidas
al empleado, aprobo la creacion de estos premios
anuales que daran a conocer las mejores practi-
cas en calidad.

En base a lo expuesto se propone la creacion del

Certamen Anual del afio 2003 de Premios a la
Calidad de acuerdo a las siguientes bases:

Primera. Convocatoria: Se convoca la segunda
edicion de Premios a la Calidad en el
Ayuntamiento de Malaga correspondiente al pre-
sente afio 2003.

Segunda. Ambito: Los premios seran de aplica-
cion a las Areas, Juntas de Distrito, Organismos y
Empresas Municipales comprendidas en el Plan de
Accion en Calidad.

Tercera. Dirigidos: en la presente convocatoria
se otorgaran tres premios que se orientaran al
reconocimiento de:

Departamento o Unidad Funcional que se
haya distinguido en la aplicaciéon de alguna her-
ramienta o sistema de calidad, modernizacion o
mejora en la prestacidon de sus servicios.

Grupo de mejora cuyo desarrollo y prop-
uestas hayan contribuido de forma eficaz y efi-
ciente a la consecucion de los objetivos de cali-
dad para los que fue creado, aportando el
mayor beneficio a su organizacion.
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Empleado que haya contribuido con
proyectos o propuestas concretas, con su esfuer-
zo y dedicacién personal a la mejora de su
departamento o la Organizacidn en general,
siempre desde la perspectiva de los principios y
los valores de la Calidad.

En los tres niveles se otorgaran primero, segun-
do y tercer premio, pudiendo concederse mencio-
nes a otros finalistas, siempre si el jurado lo esti-
ma adecuado por la calidad de las actuaciones.

Cuarta. Los premios: consistiran en:

Departamento o Unidad Funcional:

Primer premio: Trofeo, placa honorifica y
diploma conmemorativo al departamento/unidad
que podra resefiarlo durante dos afios en el
logotipo del departamento, y diploma/certificado
acreditativo a cada uno de los participantes en el
proyecto. El jurado podra proponer una gratifi-
cacion o premio en metdlico, que no excedera de
300 Euros individualmente ni de 3000 Euros en
total, en funcién de que el proyecto haya con-
tribuido, muy especialmente, a la optimizacion de
recursos. En el caso de que haya supuesto una
especial dedicacion de sus participantes, ademas
de sus tareas habituales, podra proponer la con-
cesion de 1 a 3 dias de permiso retribuido a cada
uno de los participantes.

Segundo premio: Placa honorifica y diploma
conmemorativo al departamento/unidad, y diplo-
ma/certificado acreditativo a cada uno de los par-
ticipantes en el proyecto. El jurado podra proponer
una gratificacion o premio en metalico, que no
excedera de 150 Euros individualmente ni de 1500
Euros en total, en funcién de que el proyecto haya
contribuido, muy especialmente, a la optimizacion
de recursos. En el caso de que haya supuesto una
especial dedicacion de sus participantes, ademas
de sus tareas habituales, podra proponer la conce-
sion de 1 a 2 dias de permiso retribuido a cada uno
de los participantes.

Tercer premio: Diploma conmemorativo al
departamento/unidad, y diploma/certificado
acreditativo a cada uno de los participantes en el
proyecto. El jurado podra proponer una gratifi-
cacién o premio en metalico, que no excedera de
75 Euros individualmente ni de 750 Euros en total,
en funcién de que el proyecto haya contribuido,
muy especialmente, a la optimizacion de recursos.
En el caso de que haya supuesto una especial

dedicacion de sus participantes, ademas de sus
tareas habituales, podra proponer la concesién de
1 dia de permiso retribuido a cada uno de los par-
ticipantes.

Grupo de mejora:

Primer premio: Placa honorifica vy
diploma/certificado acreditativo a cada uno de los
participantes en el proyecto. El jurado podra pro-
poner una gratificacion o premio en metalico, que
no excederi de 600 Euros individualmente ni de
3000 Euros en total, en funcién de que el proyec-
to haya contribuido, muy especialmente, a la opti-
mizacion de recursos. En el caso de que haya
supuesto una especial dedicacion de sus partici-
pantes, ademas de sus tareas habituales, podra
proponer la concesion de 3 a 5 dias de permiso
retribuido a cada uno de los participantes.

Segundo premio: Diploma/certificado
acreditativo a cada uno de los participantes en el
proyecto. El jurado podra proponer una gratifi-
cacién o premio en metalico, que no excedera de
300 Euros individualmente ni de 1500 Euros en
total, en funcién de que el proyecto haya con-
tribuido, muy especialmente, a la optimizacion de
recursos. En el caso de que haya supuesto una
especial dedicacion de sus participantes, ademas
de sus tareas habituales, podra proponer la con-
cesién de 2 a 3 dias de permiso retribuido a cada
uno de los participantes.

Tercer premio: Certificado acreditativo a
cada uno de los participantes en el proyecto. El
jurado podra proponer una gratificacién o premio
en metdalico, que no excedera de 150 Euros indi-
vidualmente ni de 750 Euros en total, en funcién
de que el proyecto haya contribuido, muy espe-
cialmente, a la optimizacion de recursos. En el
caso de que haya supuesto una especial dedi-
cacion de sus participantes, ademas de sus tareas
habituales, podra proponer la concesion de 1 a 2
dias de permiso retribuido a cada uno de los par-
ticipantes.

Empleado:

Primer premio: Trofeo, placa honorifica y
diploma/certificado acreditativo. El jurado podra
proponer una gratificacién o premio en metalico,
que no excedera de 600 Euros en funcion de que
el proyecto haya contribuido, muy especialmente,
a la optimizacion de recursos. El jurado podra
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proponer la concesion de 3 a 5 dias de permiso
retribuido en el caso de que el premiado, ademas
de sus tareas habituales, haya realizado una espe-
cial actividad y dedicacion en su contribucion a la
Calidad.

Segundo premio: Placa honorifica y diplo-
ma/certificado acreditativo. El jurado podra pro-
poner una gratificacion o premio en metalico, que
no excedera de 300 Euros en funcion de que el
proyecto haya contribuido, muy especialmente, a
la optimizacién de recursos. El jurado podré pro-
poner la concesién de 2 a 3 dias de permiso ret-
ribuido en el caso de que el premiado, ademas de
sus tareas habituales, haya realizado una especial
actividad y dedicacién en su contribucion a la
Calidad.

Tercer premio: Certificado acreditativo. El
jurado podra proponer una gratificacién o premio
en metalico, que no excedera de 150 Euros en
funcién de que el proyecto haya contribuido, muy
especialmente, a la optimizacion de recursos. El
jurado podra proponer la concesion de 1 a 2 dias
de permiso retribuido en el caso de que el premi-
ado, ademas de sus tareas habituales, haya real-
izado una especial actividad y dedicacion en su
contribucién a la Calidad.

Todas las candidaturas recibidas y admitidas por
el jurado tendran un diploma de reconocimiento
de su participacién. En el caso de las menciones
especiales se hara referencia en el diploma.

Todos los diplomas y certificados antes mencio-
nados constaran en el expediente personal de
cada participante.

Quienes obtengan un primer premio en una de
las modalidades no podran obtener otro, en esa
misma modalidad, hasta el tercer afio siguiente.

Los premios en metalico y los permisos retribui-
dos no podran ser acumulativos si se reciben pre-
mios en distintos niveles de participacion.

Quinta. Candidatos: Se podra participar en los
premios por dos vias: solicitud o propuesta de ter-
ceros. En todos los casos se dirigiran a la
Comision Técnica de Calidad (también podra
actuar de oficio) quién aprobard la relacion defi-
nitiva de finalistas.

Departamento o Unidad Funcional:

Solicitud: podran solicitar su participacion en
este premio aquellos departamentos o unidades
funcionales de los Entes Corporativos incluidos en

el Plan de Accién en Calidad que promuevan y
desarrollen en el presente afio algun tipo de inter-
vencion en calidad o modernizacién de sus servi-
cios y actividades.

Propuesta: podran ser propuestos al premio
aquellos departamentos que estén aplicando en el
presente afio alguna metodologia o herramienta
de Calidad de las programadas en el PAC, en
caso de que ellos no lo solicitasen (esta modalidad
cobra especial relevancia en estos primeros afios).
La iniciativa podra surgir de cualquier nivel munic-
ipal y sera tramitada siempre que no haya oposi-
cién de los interesados.

Grupo de Mejora:

Solicitud: podran solicitar su participacion en
este premio aquellos Grupos de Mejora que se
creen a iniciativa propia y su proyecto de interven-
cién sea incluido en el Plan de Accién del presente
afio.

Propuesta: podran ser propuestos al premio
aquellos grupos de mejora que se creen en el
PAC, siempre en caso de que ellos no lo solicitasen
(esta modalidad cobra especial relevancia en
estos primeros afios ). La iniciativa podra surgir de
cualquier nivel municipal y sera tramitada siempre
gue no haya oposicion de los interesados.

Empleado:

Solicitud: podran solicitar su participacién en
este premio aquellos empleados municipales que,
a iniciativa propia, elaboren un proyecto de cali-
dad o mejora y este haya sido aceptado o inclui-
do en el Plan de Accidn del presente afio.

Propuesta: podran ser propuestos al premio
aquellos empleados que contribuyan con proyec-
tos o propuestas concretas, con su esfuerzo y ded-
icacion personal a la mejora de su departamento
o la Organizacion en general, siempre desde la
perspectiva de los principios y los valores de la
Calidad. A este respecto se contemplara, muy
especialmente, las propuestas de mejora que los
empleados realicen, como agentes de mejora de
la ciudad, a través del sistema de Quejas y
Sugerencias.

Sexta. Solicitudes: Tanto las solicitudes como las
propuestas habran de presentar su candidatura,
acompafadas de un resumen del proyecto de
mejora y documentacién sobre su desarrollo y
resultados, antes del dia 22 de noviembre. Se
adjuntan en anexo modelos de solicitud y pro-
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puesta a los premios que seran dirigidas al
Presidente de la Comisién Técnica de Calidad.

Tras el informe de la Comisibn Técnica de
Calidad se elevara propuesta definitiva de finalis-
tas al Jurado del certamen, no mas de seis candi-
datos por modalidad.

Séptima. Adjudicacién: Para la preseleccion
como para la concesiéon del premio, se tendran en
consideracion los siguientes aspectos :

1. La adecuada determinacién del problema,
incluida la concrecion de sus causas, que origina
la necesidad de aplicacion de alguna herramienta
o sistema de calidad, modernizacién o mejora en
la prestacion de los servicios.

2. La correcta definicion de los objetivos per-
seguidos con la aplicacién de la actividad de
mejora.

3. La naturaleza de la soluciéon escogida, junto
con la justificacién de su eleccion.

4. Los resultados alcanzados, asi como las
actuaciones realizadas y los recursos humanos y
técnicos empleados para lograr los objetivos.

Todas las cuestiones anteriores seran valoradas
en base a la descripciébn pormenorizada del pro-
yecto que deberan realizar los candidatos en una
Memoria explicativa, realizada en procesador de
textos Word, con una extension maxima de diez
paginas A4, a doble espacio. Dicha Memoria se
podrd acompafiar con la documentacién que se
desee para acreditar la realidad de los hechos.

Los extremos contenidos en la citada Memoria
podrén ser objeto de comprobacion y aclaracion
por parte de la Comision Técnica de Calidad y del
Jurado del presente premio.

Octava. Composicion del jurado: El Jurado, que
serd& nombrado por el Alcalde del Excmo.
Ayuntamiento de Malaga, estara constituido por
un Presidente, un Secretario y cuatro vocales.

La presidencia y secretaria la ostentaran el
Presidente y el Secretario, respectivamente, de la
Comision Técnica de Calidad.

Entre los vocales figuraran un miembro de la
Corporacion Municipal, un representante de los
trabajadores, elegido entre los drganos de repre-
sentacién de los mismos, y dos expertos en calidad
de reconocido prestigio.

Todos ellos, excepto el Secretario, actuaran con
voz y voto en las deliberaciones del Jurado.

Novena. Criterios: Finalizado el plazo de
presentacion de los proyectos tanto la
Comisién Técnica de Calidad, en la preselec-
cion, como el Jurado procedera a la valoraciéon
de las candidaturas, teniendo en cuenta los
siguientes criterios :

1. Relacion entre la actuacion de mejora desa-
rrollada y la actividad del Departamento, Unidad
Funcional, Grupo de mejora o empleado que la
hayan desarrollado.

2. Nivel de definicién del problema, de precisién
en la identificacion de sus causas, de adecuacion de
las soluciones adoptadas asi como de su descrip-
cion y justificacion, y de los resultados logrados.

3. Grado de repercusion de la actuacion en
clientes internos y externos y en la organizacién
del Excmo. Ayuntamiento en general.

4. Grado de repercusion de los resultados
alcanzados en la satisfaccion de los usuarios de
los servicios municipales.

Décima. El fallo del Jurado, que se hara publi-
co el dia de la entrega de los premios, sera ina-
pelable.

El jurado, junto a la declaracién de premiados,
propondra a la Alcaldia-Presidencia, de forma
motivada y si asi lo estima procedente, la conce-
sion de premios metalicos o dias de permiso
retribuido.

La entrega de premios se realizara en la fecha 'y
lugar que en su momento se dé a conocer a través
de los diversos canales de comunicacion.

Si a juicio del Jurado ninguno de los proyectos
presentados reuniera los méritos suficientes de
acuerdo con las presentes bases, el premio podra
ser declarado desierto.

Undécima. La presentacion de propuestas supo-
ne la aceptacion de las presentes Bases, y de
cuantas decisiones pueda adoptar el Jurado para
su interpretacion y aplicacion.

Méalaga, a 4 de marzo de 2003

El Tte. Alcalde Delegado de Personal,
Organizacion y Calidad de los Servicios.
Fdo. Francisco Aguilar Mufioz
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Actividades

Actividades Formativas
(Periodo Abril-Agosto 2003)

Denominacion i N°Hora Fecha Horario

Organizacion y gestion del tiempo
Técnicas de Protocolo(l)

Desarrollo de la creatividad en el ent. lab.
Marketing institucional

Inteligencia emocional

Programa de Modernizacion y Calidad

Evaluacion de la satisfaccion del usuario
Formacion para interg. En grupos de mejora

Herramientas basicas en Calidad

Programa de Informatica y Nuevas tecnologias

Bésico de Informatica(l)

Bésico de Informéatica(ll)

Bésico de Word

Avanzado de Word

Especializacion de Word

Bésico de Excel

Excel como herramienta de gestion
Outlook

Internet

Power Point

Programa de adaptacion al puesto tipo de informador

la ciudad y sus recursos
Habilidades atencionales

Otras actividades

La gestion de procesos en serv. Biliotec.
La madera:propiedades y conservacion
Mantenimiento y conoc. de vehiculos
El nuevo reglamento de baja tensién

revista calidad
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