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“La Calidad pasa por un ciudadano mejor
atendido en todos los aspectos”

Certamen Anual de premios a la Calidad
2003

El Ayuntamiento de Malagay la
Asociacion Espafiola para la calidad
firman un convenio de colaboracion

Los empresarios mas representativos de
Europa en temas de calidad se relinen en
Malaga

Hacia un nuevo
movimiento de la Calidad

Analisis y Perspectivas de
Modernizaciony Calidad en la
Administracion Local

La Certificacion en I1SO 9001 se consolida
como herramienta de calidad y mejora

Mediante teléfono movil se podra avisar
sobre anomalias en las sefiales de
trafico

Plan de Formacion Continuay

Actividades Formativas Abril-Agosto
2004

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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Nuestro tercer ano

or tercer afio consecutivo seguimos con la publicacion
de nuestra revista con el &nimo de difundir los avances
en calidad que conseguimos en nuestro Ayuntamiento.

En este nUmero comenzamos con una entrevista a nuestra
Concejal de Organizacion, Personal y Calidad de los servicios.

Le sigue la entrega, en su segunda edicion, de los Premios
de Calidad 2003: dos individuales, tres por departamento y
dos por Grupo de Mejora. Desde estas lineas invitamos a
todos a participar en los Premios para 2004 cuya convocato-
ria exponemos.

Las paginas centrales las dedicamos al Convenio que hemos
firmado con la Asociacién Espafiola de Calidad (AEC) y al
Encuentro de Lideres Europeos que se ha realizado en Mélaga.

También podemos encontrar las Certificaciones en 1SO
9001:2000 que se han obtenido el pasado afio, ya sean nue-
vas, ampliaciones en el alcance o renovaciones. Son ya 17 y
seguimos adelante.

En el apartado de "Otras Actuaciones" podemos ver una de
las acciones emprendida en calidad emprendidas por el Area
de Tréfico.

La revista se completa con el Plan de Acciones Formativas
para el periodo abril/agosto de 2004 y el anuncio de las
Jornadas de Calidad, promovidas y organizadas por nuestro
Ayuntamiento en colaboracion de la Federacion Espafiola de
Municipios y Provincias los dia 20 y 21 de mayo.

Observamos cada vez un mayor nivel y participacion en las
distintas acciones que emprendemos en materia de calidad y
queremos animaros para sumar cada vez mas esfuerzos en
este objetivo comun de proporcionar mas y mejores servicios a
los ciudadanos.

Nuestra gratitud a todos.
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Carolina Espania Reina, Teniente de Alcalde de Malaga

"La Calidad pasa por un
ciudadano mejor atendido
en todos los aspectos”

tual Teniente de Alcalde Delegada de las Area de

Organizacion, Personal, Calidad de los Servicios,

CEconomia y Hacienda, Carolina Espafa, 34 afios, natu-

ral de Malaga, realizd sus estudios en la Facultad de

Ciencias Econémicas y Empresariales de esta ciudad. En el afio

1999 entr6 a formar parte de la Corporacion Municipal mala-
guefia al ganar el PP las elecciones municipales por mayoria
absoluta. En 2003 volvié a concurrir en las listas del referido
partido, quien repitié los resultados y ostenta por tanto la
Alcaldia de la capital de la Costa del Sol. Hasta su actual
cargo ha sido concejala del Distrito de Malaga Este, uno de los
mas populosos de la ciudad, y teniente de alcalde delegada

de Medio Ambiente.

¢Cbmo valora su paso por los distintos cargos de

responsabilidad del Ayuntamiento de Malaga?

Mi paso por el Distrito Malaga Este, fue muy enrique-
cedor pues me permitié tener un contacto muy cercano
con los vecinos y me ayudd a sentar las bases para mi
trabajo posterior. Ademas me permitié conocer en pro-
fundidad el funcionamiento de la Administracién local.
En el Area de Medio Ambiente, aprendi a valorar el
trabajo diario, la importancia que tiene todo lo que
hacemos y su repercusion en la ciudad. Esta
etapa fue ardua y apasionante porque se entra
de lleno en una tarea de planificacion que enri-
quece la vision global que uno puede tener de su
ciudad y ayuda a ampliar horizontes y valorar
los distintos puntos de vista con los que se han de
afrontar los problemas.

Por ultimo las areas de trabajo en las que estoy
al frente son de gran importancia en el funciona-
miento de cualquier administracion, y especial-
mente en la local: por un lado el Area Econémica
me posibilita, en compafiia de todo el equipo de
gobierno, ayudar a crear la Malaga que todos
queremos, habitable, solidaria y abierta a las
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innovaciones. Por otro, y como importante base de la administra-
cién, el Area de Organizacion, Personal y Calidad de los Servicios,
permite al equipo de gobierno, ofrecer a los ciudadanos una aten-
cién adecuada e incluir a estos en la vida puablica y en la toma de
decisiones de nuestra ciudad.

¢Cudl es su concepto de la Calidad dirigida a los ciudadanos?

Para mi la calidad se basa en tres elementos basicos: la calidad en
funcién de las expectativas del ciudadano (que hay que conocer y
medir), la calidad en funcion de los costes (que hay que ajustar) y la
calidad basada en la participacion (de empleados publicos y vecinos)
a partir del compromiso politico. La calidad es intentar aplicar al tra-
bajo de la Administracion local, conceptos tan basicos como amabi-
lidad, preparacién del personal, rapidez en la atencion, facilitacion de
tramites administrativos, etcétera, y para conseguir estos objetivos han
de ponerse en marcha todos los mecanismos necesarios tanto a nivel
interno, del personal de la administracién, como a nivel externo, de
la opinion y participacion de los ciudadanos. La calidad, en definiti-
va, pasa por una mejor atencion al ciudadano, en una mejora de su
calidad de vida, en un complemento de atencion al publico entendi-
do como un servicio en el amplio sentido de la palabra.

¢Cual es la politica municipal en materia de Calidad?

Tenemos un interés especial en ofrecer a los ciudadanos, unos ser-
vicios de calidad, una atencién personalizada y un trato humano y
cercano. Esto tratamos de hacerlo por un lado incentivando a los
trabajadores municipales, para que mejoren su trabajo diario,
poniendo a su alcance nuevas tecnologias y prestaciones, que
repercutan en el ciudadano, y por otro, apoyando la creacion de
nuevos Servicios de Atencién Integrada al Ciudadano, sistemas
como el de Quejas y Sugerencias, evaluaciones continuas de satis-
faccion, etcétera. La implantacién de la firma electrénica, la aplica-
cion de las nuevas tecnologias, van a ser impulsadas por nuestra
parte, para lograr entre todos nuestro objetivo de dar un servicio de
calidad a los malaguefios.

¢Como delegada de Personal, qué le diria a los empleados

municipales para incentivar su participacion en estos procesos?

Nosotros somos conscientes de que sin la participacién de los tra-
bajadores, seria imposible poner en marcha todos los proyectos que
antes he mencionado como basicos para ofrecer unos servicios de
calidad, pero también sé que en un gran porcentaje contamos con
dicha participacion. La implantacion de la calidad redunda en el
propio beneficio del trabajador y de esto son conscientes la
mayoria. Sélo hay que ver como queda plasmado en este nimero
de la Revista de Calidad, el trabajo que se va realizando en pro de
conseguir la implantacion del sistema de Gestion de Calidad segun
la norma internacional ISO 9001:2000, en las distintas areas y
organismos y los premios en pro de la calidad que se dieron recien-
temente y que incentivan que se siga trabajando en este sentido. Por
tanto solo diria: 'Contamos con vosotros, sigamos adelante'.

revista calidad

Somaos conscientes
de que sin la
participacion de
los trabajadores,
seria imposible
poner en marcha
todos los proyectos
basicos para
ofrecer unos
servicios de
calidad.



v

CERTAMEN ANUAL DE
PREMIOS A LA CALIDAD 2003

entrega de los premios a la calidad 2003 por

parte del Excmo. Alcalde de Maéalaga,
Francisco de la Torre. El acto tuvo lugar en el Salén de
los Espejos del Ayuntamiento y se caracteriz6 por la
gran afluencia de publico. Con estos premios se quie-
re reconocer el esfuerzo, trabajo y dedicacion que lle-
van a cabo cada vez mas empleados, grupos y
departamentos por mejorar en el desarrollo de sus

PREMIOS POR GRUPOS DE MEJORA

Ipasado mes de diciembre, se procedi6 a la

actividades y por consiguiente, ofrecer servicio de
calidad al ciudadano, nuestra razén de ser.

Se concedieron premios en tres categorias:

Dos premios por grupos de mejora

Tres premios por Departamentos o Unidades
Funcionales

Dos premios individuales

quiere valorar el trabajo realizado por grupos en
los que se desarrollan y mejoran propuestas para
contribuir de una forma importante a la obtencion de
los principios y objetivos de la calidad, consiguiendo un

avance en su organizacion.

ler Premio:

Empresa Municipal de Transportes
Aplicacion del Andlisis de Valor " Mejora
del Servicio de Transporte en un dia laborable

Integrantes: Fernando Villalobos, Francisco J. Ramirez ,

Cristina Baute, M@ Carmen
Nufiez, Juan Ramoén Garcia, Juan
José Bravo, Angel Lopez,

José Antlnez, J. Miguel Jurado

2° Premio:

Gestion Tributaria, S.A.M.

Taller de Mejora Workshop sobre el proceso
de asignacion, resolucion y gestion de
reclamaciones

Integrantes: Dfia. Maika Garcia, Dfia. Cristina
Ruiz, Dfia. M2 del Mar Garcia, D. Jorge
Moreno, Dfia. Alicia Garcia, Dfia. Pilar
Jiménez, Diia. M2 José Garcia, D. Francisco
Zamora, D. J. Miguel Ortiz, D. Pedro
Carmona, D. Javier Fernandez., D. Julian
Calderén, Juan M. Galiana y PaulaPérez.
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PREMIOS POR DEPARTAMENTOS O UNIDADES FUNCIONALES

orienta al reconocimiento  del

eDepartamento 0 Unidad Funcional que

se haya distinguido en la aplicacion de algu-

na herramienta o sistema de calidad, moder-

nizacién o mejora en la prestacion de sus ser-
vicios.

18" premio:

Centro de Servicios Sociales Comunitarios
Distrito Centro

Implantacién del sistema de Gestion de la
Calidad ( 1ISO 9001 / 2000 )

Representan al Centro:

Cristébal Gil, Gabriel Escobar, Carmen
Ramos,

Maribel Nieto, Candela Bermudez,

Daniela Ramirez, Alberto Rivera,

Isabel Sanchez

2° Premio:

E.M.T., S.A.M.

La E.M.T. hacia la excelencia
Representan a la EMT :

Miguel Ruiz, Gerente y Jose M2 Ruiz,
Jefe del Departamento de Calidad

38l premio:

Real Cuerpo de Bomberos

Actuaciones en la mejora de la Organizacion
Interna y en los Protocolos de Intervencién
Representan al Cuerpo: José Cruz Romero,
José Luis Velasco, Carlos Utrera,

Rafael Rueda, Miguel Rodriguez,

Angel Rodriguez, Antonio Sanchez

Menciones Especiales

Area de Cultura
Servicio de Sanidad

Servicios Operativos y Playas

Area de Participacion Cuidadana
EMASA
MAS CERCA, S.A.M.

Laborat. Mpal. De Servicios Medioambientales
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PREMIOS INDIVIDUALES

finalidad de estos premios es reco-

nocer el trabajo realizado por
empleados municipales en el desarrollo y
mejora de procesos que permitan un
mejor desarrollo de su actividad laboral y
una mejor atencion al ciudadano.

18" Premio:

José Sanchez Caro

Gerencia de Urbanismo
Procedimiento de Licencia de
Obra Menor de tramitacion rapida

20 Premio:

Enrique M. Ferrer Contreras

Gerencia de Urbanismo
Incorporacion de documentos

PREPI dentro de la WEB Municipal.
Difusion DVD multimedia.

PREMIOS A LA CALIDAD 2004

El primer afio, cuando los premios eran novedad y no siempre
correctamente enfocados, insistiamos que su sentido es "el reconoci-
miento al esfuerzo especial, al valor afiadido" con el que algunos
compafieros dotan su trabajo.

Insistiamos, igualmente, que los premios no se daban por "buena
disposicién”, ni siquiera por el trabajo bien hecho, se conceden a
aquellos Departamentos, grupos o empleados que aplican metodo-
logias de Calidad.

Bien, con solo dos convocatorias, podemos decir que los premios
se van consolidando en su justa dimension. 11 departamentos se
presentaron en 2003 de "motu propio".

Ahora es el momento de plantearse, por unidad, grupo o indivi-
dualmente, qué aspecto de nuestro trabajo es susceptible de mejo-
ra, qué opciones hay y cual podemos aplicar. Planifiquemos esa
mejora y en noviembre estaremos en disposicion de no solo pre-
sentarnos a los premios, sino que también, estaremos en condicio-
nes de analizar y dar a conocer, sistematica y graficamente, un tra-
bajo bien hecho, un esfuerzo por mejorar nuestros servicios al ciu-
dadano.

Recordamos los criterios de valoracion del jurado:

1. Relacién entre la actuacion de mejora desarrollada y la activi-
dad del Departamento, Unidad Funcional, Grupo de mejora o
empleado que la hayan desarrollado.

2. Nivel de definicion del problema, de precision en la identifica-
cion de sus causas, de adecuacion de las soluciones adoptadas
asi como de su descripcion y justificacion, y de los resultados
logrados.

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

4. Grado de repercusion de los resultados alcanzados en la satis-
faccion de los usuarios de los servicios.

DECRETO DE CONVOCATORIA
DE LOS PREMIOS A LA CALIDAD EN 2004

EXCMO. AYUNTAMIENTO DE MALAGA
DECRETO:

Contemplando que el Plan de Accion en Calidad recoge la convo-
catoria anual de Premios a la Calidad con el objetivo de impulsar, moti-
var y reconocer los esfuerzos que desde distintos ambitos de la
Organizacién Municipal se realizan en pro de la implantacién de mejo-
ras en los servicios.

Contemplando la positiva experiencia de las convocatorias anterio-
res y la idoneidad del enfoque y desarrollo de los premios, recogidos
en sus bases reguladoras.

Resultando que la Comision Técnica de Calidad celebrada el 4 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 totalmente a las bases del
2003.

RESUELVO

La convocatoria de los Premios a la Calidad para el afio
2004, 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 ) segin las bases que se anexan (*).

Méalaga, a 9 de marzo de 2004
La Tte. Alcalde Delegada de Organizacion,
Personal y Calidad de los Servicios.

(*) Las Bases pueden consultarse en la web municipal
www.ayto-malaga.es
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El Ayuntamiento de Malagay la

Asociacion Espanola para la calidad
firman un convenio de colaboracion

D. Francisco de la Torre, Alcalde de Malaga firma con D. Jaime Lloret el convenio de colaboracion
con la AEC, en presencia de D2. Carolina Espafia.

a las iniciativas de Calidad y Modernizacion

se ha plasmado en la firma de un convenio
de colaboracion entre este Ayuntamiento y la
Asociacioén Espafola pra la Calidad (AEC), que sus-
cribieron el Alcalde de Malaga, Francisco de la
Torre, y el presidente de la AEC, Jaime Lloret, el dia
3 de marzo pasado. Asimismo, la labor municipal
fue premiada por la AEC con la distincion de la "Q"
de Calidad al Ayuntamiento, que ademas se ha con-
vertido en el primer municipio andaluz adscrito a la
Asociacién Espafiola para la Calidad, para poder
establecer una colaboracién mutua e intensificar los
programas de mejora de los servicios a los usuarios
y a los trabajadores.

Este convenio de colaboracién impulsa actuaciones
de sensibilizacion, formacion y certificacion de los
profesionales de la calidad para mejorar el servicio
publico a los ciudadanos. Ademas, el Ayuntamiento y
la AEC propiciaran la celebracion de actos publicos

Idecidido apoyo del Ayuntamiento de Méalaga

en los que se difundiran estrategias y herramientas de
nuevos enfoques de gestién, impulsando la Calidad y
excelencia en el &mbito malaguefio, la cultura de la
mejora continua.

Esta colaboracion, por supuesto, alcanzara a las
actuaciones de Calidad que el Ayuntamiento de
Malaga estd llevando a cabo en sus propios
Departamentos: 17  certificaciones en ISO
9001:2000, varias aplicaciones de autoevaluacion,
grupos de mejora, Servicio de Atencion Integral,
Sistema de Quejas y Sugerencias,...

Para corroborar este compromiso con la
Excelencia y la Calidad, el Ayuntamiento de Malaga
ha hecho oficial su adhesién como socio de la
Asociacion Espafiola para la Calidad, entidad priva-
da sin &nimo de lucro que aglutina, desde 1961, a
empresas, organismos publicos y privados, asi
como profesionales que persiguen el desarrollo de
una cultura organizativa basada en la calidad y el
desarrollo sostenible.
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Los empresarios mas representativos
de Europa en temas de calidad se
reunen en Malaga

Sesion inaugural
del Encuentro.
De izquierda a
derecha: el pres-
idente de la
EOQ, el
vicepresidente
de la AEC, el
Alcalde y los
presidentes de
EFQM y ESQH.

Ferias y Congresos de Malaga el encuentro

Malaga European Change Leaders Workshop,
que ha organizado la European Organization for
Quality (EOQ), con la colaboracion de la European
Foundation for Quality Management (EFQM) y la
European Society for Quality in Healthcare (ESQH),
con el fin de abordar el nuevo paso que se plantea en
la evolucion de los conceptos clasicos de Calidad y
Excelencia para el desarrollo de una Europa
Sostenible, segun las necesidades actuales.

I dia 4 de marzo se ha celebrado en el Palacio de

Este encuentro, que ha coordinado la Asociacién
Espafiola para la Calidad (AEC) como Miembro de
Pleno Derecho de la EOQ, con el apoyo del Representantes de la AEC y del Ayuntamiento en la
Ayuntamiento de Malaga ha sido un gran éxito, que se Finca de la Concepcion.
ha traducido en la participacion de mas de 100 repre-
sentantes de 31 paises. Malaga ha marcado un hito en
la definicion del nuevo movimiento europeo de la cali- El Alcalde de Mélaga, Francisco de la Torre, ha
dad, ya que ademas de los principales ejecutivos de  inaugurado este evento que ha ahondado en los
empresas multinacionales del viejo continente, han  nuevos requerimientos de una sociedad innovadora
participado responsables europeos de organizaciones Y competitiva, como la europea. La economia glo-
de la calidad y la excelencia, responsables de organi-  bal, el impacto de la tecnologia y la busqueda de un
zaciones de la infraestructura europea de la calidad y  desarrollo sostenible se plantean como tres ejes que
cualificados expertos de las principales escuelas de  han marcado la evolucion de la Calidad vy
negocios europeas. Excelencia.
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Hacla un nuevo
movimiento de la Calidad

sde la creacion de la European

Organization for Quality (EOQ) en los

afios 50 y la aparicién de la European
Foundation for Quality Management (EFQM) a finales
de los afios 80 el entorno europeo en su conjunto ha
cambiado de forma considerable:

Economia global: Cumbres Mundiales como la de
Rio, Kyoto o Johannesburgo se centran en el impacto
del desarrollo econémico humano en el mundo.
Existe una conciencia general acerca de la idea de
que los recursos son limitados y que deben ser ges-
tionados de forma diferente en el futuro.

Impacto de la tecnologia: En el mundo social, ha
habido una evolucion similar de la familia, el pais y la
empresa de los afios 50 a las organizaciones no guber-
namentales y la explosion mediatica de los afios 70
hasta llegar hoy en dia a las redes globales e internet.

Desarrollo Sostenible: Hoy en dia, ademas de la
preocupacion por el Medio Ambiente (se aboga por
la certificacion y el etiquetado en calidad con un
menor impacto sobre el medio ambiente, por ejem-
plo mediante la utilizaciéon de materiales reciclables),
se quiere ademdas conseguir un impacto positivo
sobre la sociedad.

Estas tendencias subrayan que existe una necesidad
de las organizaciones por hacer evolucionar los con-
ceptos clasicos de Calidad y Excelencia. Y eso es pre-
cisamente lo que se ha abordado en el Malaga
European Change Leaders Workshop, que ha tenido
lugar en Malaga el pasado mes de marzo.

En este acto, se ha visto la necesidad de un movi-
miento europeo de la calidad, dirigido por la EOQ y
la EFQM conjuntamente con el apoyo de la Comisién
Europea, que capitalice las actuales herramientas y
metodologias, tales como la certificacion 1SO y el
Modelo de Excelencia de la EFQM.

Las organizaciones, bien publicas o privadas, gran-
des o pequefas, necesitan herramientas/metodo-
logias para cumplir con las expectativas adicionales
de sus clientes.

El amplio alcance del nuevo movimiento abar-
card también el Gobierno Corporativo, la

Quoirty/Exceisences Sustamnabdlity
fior Hedi Ty, Wibrded Eurose

B am Actorl

FREFE0EN A MEICN

Mrsdn dzire arsd Congeoee Ennrsn o Hdinga

Responsabilidad Social Corporativa y el Desarrollo
Sostenible. Existe asimismo la necesidad de prestar
apoyo a las organizaciones con el fin de facilitar su
innovacion, ya que este proceso es fundamental en
una competencia global. El Benchmarking, el inter-
cambio de buenas practicas, la formacion y el
reconocimiento seran el nucleo central del nuevo
Movimiento.

Otro factor que también ser& de extrema importan-
cia para este nuevo movimiento es el desarrollo de
acuerdos de cooperacién con otras organizaciones
equivalentes sin animo de lucro, con el fin de aportar
soluciones para las personas y sus organizaciones.
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Analisis y Perspectivas de
Modernizacion y Calidad en la
Administracion Local

Objetivos.generales:

Dentro de la Planificacion de Formacion Continua
la FEMP y el Ayuntamiento de Malaga organizan
estas Jornadas con los objetivos de:

Ofrecer una visién pormenorizada de experiencias

de implantacién en-la gestién de la Excelencia en

los Servicios Publicos, en diferentes ambitos secto-
riales de las Corporaciones Locales.

Intercambiar buenas préacticas entre instituciones

homalogas.

Contenido:

Intercambio de experiencias entre Corporaciones
Locales que tienen Planes de Modernizacion y
Calidad orientados a la Excelencia del Servicio
Publico. Exposicion de los diferentes herramientas y
metodologias que intervienen en la prestacion de un
Servicio Excelente, visita a las instalaciones donde se
presta el servicio y explicacion practica. Debate y
Conclusiones.

Objetivos especificos de las sesiones:
Obijetivos especificos de debate, sobre los que se
insta a la mayor participacion y exposicién de expe-
riencias:
La incidencia y aplicabilidad de la Ley de
Modernizacion de los Gobiernos Locales.
El proceso hacia la e-Administracion
(implantacién de la Firma Electrénica).
Diversidad de aplicaciones de las Nuevas
Tecnologias como herramientas de mejora.
El futuro marco de la Calidad en Europa y en
nuestras administraciones.
Se programa un espacio de debate para temas
como: la implicacion del personal, la evaluacién
de la satisfaccion del usuario y la comunicacion e
informacion al ciudadano.
Sesiones de exposicion de experiencias diversas,
muy especialmente sobre simplificacion de proce-
sos y reduccion del ciclo de tarea, valor afiadido y
otras mejoras a los procesos de trabajo.
Se ofrece la posibilidad a Entidades Locales para
que puedan dar a conocer sus experiencias, a

través de paneles y/o expositores, ademas de su
participacion en las diversas sesiones.

Por dltimo, se programa una sesion de puertas
abiertas donde el Ayuntamiento de Méalaga
mostrard algunas de sus aplicaciones en Calidad.

Destinatarios:

Directivos y técnicos de Corporaciones locales, con
responsabilidades en la mejora de los servicios de las
Corporaciones Locales. Funcionarios de
Administracion Local con habilitacion de caréacter
nacional.

Invitacion:

El Ayuntamiento de Malaga, en pro del objetivo de
impulso a la mejora de nuestras Instituciones Locales,
y en la seguridad del papel fundamental, para ello,
del liderazgo estratégico, invita e insta a los cargos
electos de Corporaciones Locales a asistir y participar
activamente en las Jornadas.

Igualmente se posibilita la participacion de empre-
sas especializadas, quienes estén interesados habran
de remitir comunicacion al Ayuntamiento.

Palacio de Ferias y Congresos de Malaga.
20y 21 de mayo de 2004.
Gratuita.

Remitir a: Tte. Alcalde Delegada de
Organizacion, Personal y Calidad de los Servicios
del Ayuntamiento de Malaga.

Centro Municipal de Formacion,
C/ Mariscal 7 1° B 29008 Malaga
952 21 84 42
calidad@ayto-malaga.es
La Delegacion de Organizacion, Personal
y Calidad de los Servicios del Ayuntamiento de
Malaga y la Direccion de Calidad de la FEMP.
Manuel Serrano Canén,
Jefe del Servicio de Calidad y Modernizacion del
Ayto. de Malaga (952 12 65 65).
952 12 65 69 ( M2 José
Séanchez)
En web: www.femp.es o www.ayto-malaga.es
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La Certificacion en 1SO 9001 se
consolida como herramienta de
calidad y mejora

s certificaciones no son un fin en si mismas;
si fueran eso, el proceso emprendido para la
modernizacién de la gestibn en el
Ayuntamiento concluiria con el pago a las certifica-
doras. La certificacion es un proceso para implantar
una cultura de mejoras continuas que acerquen la
Administracién Local a las expectativas de los ciuda-
danos. Detras de las certificaciones hay un esfuerzo
por simplificar las relaciones obligadas de la ciuda-
danfa con el Ayuntamiento.
Las certificaciones seran buenas en tanto en cuanto
consigan mejorar la opinion que del ayuntamiento

tienen los ciudadanos - porgque se mejora el servicio
que presta - y, ademas, seran buenas si cuando
suena "Jack El Despertador" el empleado publico se
levante con un poco mas de autoestima, porque pien-
se que es importante en su trabajo, que la ciudad lo
necesita, en la medida de sus posibilidades, para que
vivamos mejor. Para eso sirven las certificaciones, y
ese es el objetivo que dicen los del Servicio de
Modernizacién y Calidad tener para este afio 2004:
consolidar la ISO como instrumento de gestion.

A continuacién relacionamos las certificaciones
obtenidas en 2004.

revista calidad



v

Certificaciones 2004

Alcance: Informacidn y asesoramiento juvenil.
Gestion de campafias informativas. Gestion de
subvenciones a entidades juveniles. Gestion de
programas de promocion cultural.

Empresa asesora: Instituto de la Calidad
Empresa certificadora: SGS ICS

Alcance: Regulacién gestion del trafico y movilidad
urbana.

Empresa asesora: Novasoft

Empresa certificadora: AENOR

Alcance: Gestion y difusién de: actividades cultura-
les. Actividades para el fomento de la lectura.
Actividades educativas. Fiestas. Actividades para la
divulgacién de los fondos del archivo. Actividades
de la banda de musica.

Empresa asesora: Instituto de la Calidad

Empresa certificadora: SGS ICS

Alcance: Vigilancia y control sanitario de industrias
y establecimientos publicos.

Empresa asesora: Novasoft

Empresa certificadora: AENOR
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Alcance: Disefio, imparticion, formacion y gestion
de cursos externos en el &mbito de la
Administracién Local.

Empresa asesora: Calidad y Direccion, S.L.
Empresa certificadora: AENOR

Alcance: Todos sus procesos.
Empresa asesora: Novotec
Empresa certificadora: Bureau Veritas

Alcance: Acreditacién como laboratorio
Empresa asesora: Asecal
Empresa certificadora: ENAC

Alcance: Administracion y planificaciéon. Grupo de
escoltas menores y atencién al ciudadano
(GEMAC). Servicio de grua. Educacion vial.
Empresa asesora: Amengual Consultores
Empresa certificadora: Bureau Veritas

revista calidad



Alcance: Proceso de intervencion en accidentes de
trafico, en fuegos de viviendas, Sala 080. Régimen
interno. Prevencion. Mantenimiento de vehiculos.
Mantenimiento de respiracion autbnoma.

Empresa asesora: Amengual Consultores

Empresa certificadora: Bureau Veritas

Alcance: Disefio, desarrollo e imparticion de activi-
dades formativas relacionadas con la seguridad
publica. Investigacion, estudio y divulgacion de
materias relacionadas con la seguridad publica y
con las técnicas formativas.

Empresa asesora: Amengual Consultores

Empresa certificadora: Bureau Veritas

Alcance: Prestacion de servicios de ayuda a domici-
lio, talleres de prevencion, talleres de juventud, cen-
tro para la igualdad, y servicios complementarios a
los anteriores.

Empresa asesora: Novotec

Empresa certificadora: Bureau Veritas

Alcance: Mantenimiento de jardines y visitas al
Parque.

Empresa asesora: Nebro

Empresa certificadora: BSI

revista calidad



Alcance: Todos sus procesos.
Empresa asesora: SGS
Empresa certificadora: SGS ICS

Alcance: Todos sus procesos.
Empresa asesora: Novasoft
Empresa certificadora: AENOR

Alcance: Prestacion de los servicios, contratacion, lec-
tura de contadores, facturacion y cobros.

Empresa asesora: Asesoramiento interno

Empresa certificadora: AENOR

Alcance: Gestidon administrativa de los cementerios de
Malaga y el servicio en el cementerio de San Gabriel.
Empresa asesora: Novasoft

Empresa certificadora: Bureau Veritas

revista calidad
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Servicio de reparacion répida de sefiales verticales en el Area de Tréfico

Mediante teléfono movil se detectaran
anomalias en las sefales de trafico

Ayuntamiento de Malaga en mejorar la atencién
al ciudadano y proporcionar un servicio de cali-
dad, va a incorporar un sistema que va a permitir la
deteccidn y traslado de la anomalia de la sefial vertical

IArea de Tréfico, continuando con la politica del

de forma rapida mediante teléfono movil
a la empresa de mantenimiento, para su
inmediata reparacion.

El sistema que se va a utilizar se llama
GECORTrafic. Es una solucion tecnolo-
gica para la gestion del mantenimiento
de dispositivos que permite reducir
drasticamente los tiempos de respuesta
entre una incidencia y su solucion,
dotando de la informacién necesaria al
proveedor para una rapida interven-
cion, permitiendo conocer en todo
momento el nimero de incidencias, su
estado y la solucién llevada a cabo, eli-
minando burocracia.

El propdsito de GECORTrafic es tomar
la informacion alli donde se produce, es
decir, cuando se detecta la incidencia.
Para ello, solo es necesario que el
empleado que la detecte, lleve un telé-

M Premios a la Calidad

B Formacién en Calidad

PAC 2004

M Desarrollo del portal del empleado
B Implantacién progresiva de Cuadros de Mandos
M Implantacién de Sistemas de Indicadores de Gestion

revista calidad

fono mavil que le permitira realizar el aviso, especifi-
cando el tipo de incidencia, el tipo de sefial y la ubi-
cacion e incluso podra tomar una o varias fotos.
También es posible realizar los avisos mediante
Web para aquellos casos en los que no se hayan

realizado en el momento de su
deteccion. Todos los avisos podran
ser revisados por el personal de
tradfico donde podran modificarle
su prioridad o especificar alguna
pauta de actuacién. Los técnicos
responsables, con una simple
conexion a Internet, podran saber
en tiempo real toda la informacion
acerca de las averias en la sefali-
zacion.

Los primeros departamentos del
Ayuntamiento en poner en préctica
este novedoso sistema han sido el
Area de Tréafico, el Distrito n°1,
Centro y el Distrito n°6, Cruz del
Humilladero. Técnicos y responsables
de estos departamentos, inspeccio-
naran la ciudad para que la sefializa-
cion vertical esté en perfecto estado.

Principales Actuaciones Previstas

I Puesta en marcha del Servicio de Atencién Integral al Ciudadano (SAIC)
W Apertura de las primeras OMACs (Oficinas de Atencién Integral al Ciudadano)
B Implantacion del teléfono de atencién ciudadana 010
M Incorporacion del SAIC a las webs municipales

W Actualizacién del Sistema de Quejas y Sugerencias con incorporacion de nuevas tecnologias en su gestion

M Sistema de Evaluacion de satisfaccion

M Desarrollo del programa de comunicacion del Plan de Calidad (Hojas Informativas, revista de Calidad)
M Gestion de las Certificaciones en I1SO
M Estudios para la implantacién de Cartas de Servicio



Y
Formacion

Plan de Formacion Continua y Actividades Formativas
Abril-Agosto 2004

Denominacién Accién Formativa N°Horas Destinatarios Fechas Porpuestas

Programa de Desarrollo de Competencias

26y 27/4 28y 29/4
19y 20/4
21y 22/4
17y 18/5

PR R

Programa de Calidad y Modernizacion

19y 20/4
21y 22/4
3y4/5
6y7/7
3y4/8

10, 24 y 25/5
11, 26 y 27/5

=
N

PR R R R R R

Programa de Informatica y Nuevas Tecnologias

19 al 23/5
26 al 30/4
26 al 29/4
3al7/5
3 al 6/5
10 al 13/5
10 al 14/5
17 al 20/5
17 al 21/5
24 al 27/5
24 al 28/5
31/5 al 03/6
7 al 10/6
14 al 17/6
21 al 24/6

RPRRRPRRPRRRRRIRPRRIRPRR

Programa de Informatica y Nuevas Tecnologias

Por determinar
Por determinar

Por determinar

Por determinar
Por determinar

Por determinar

B o comeco, v s oo
L Empleo, Comerdio, Vi Pabla y Consuno.
B s ot s
Ol enostrocialy Diios.
BEl sen Operaios yun. Disvos
L« R
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Acuerdo de

Formacién Continua

en las Administraciones
Publicas

* X 5
* *
* FEMP
* *

* x K

Federacion €spafiola de
Municipios y Provincias




