revistacalidad

Nomero 12 Malaga Diciembre 2005

-m

n;; | dl

O IP 0}SO5e 3P ] ‘BSeJejy

e-Administracion
seuep
Q0L PEPIIUS BUN BSRIEIY P OJUIMURIUNA x« [2p I3

PP SOAIIIAO SOOI IBZIIRAIP 1rscrrans v A ooy
P

@ CrICNZ Q

OJUD UL




Sl

Presentacion
Plan de Accion en Calidad

La Coordinacion y Comunicacion
Interna. Objetivo de Mejora

Atencidn al Ciudadano

Centro de Arte Contemporaneo

A MAN LA ST SN ST M T

- La Implantacion de la Firma
Firma

B Electronica. ¢Tecnologiao
Shmnmen intervencion?
:’w;;»:;‘;f:v’wr:r ::!:ef:;\r.vf mamnrum(\_ 12 1:
@ercnz el

Impulso a la Firma Electrénica.

Consejo de Redaccién
Carolina Esparia Reina Primeros pasos hacia la e-
Carlos Gémez-Cambronero .. .,
Administracion

Sainz de la Maza
Juan Gonzdlez Augusto

Manuel Serrano Canén Firma Electrénicay Portal del

Susana Escobar Salazar

Ricardo Manuel Ferndndez Empleado
Disefio Experiencias en Calidad
Lancha&Azorin
José Manuel Rosales Gre o
Formacion

Realizacién
José Manuel Rosales Gre

. Los escritos pueden enviarse a:
Fotomecdnica Consejo de Redaccién de la Revista de Calidad
Grdéficas Europa
Centro Municipal de Formacién
.. C/Mariscal n°7-1°B Mdlaga 29008
Impresién Telf: 952 12 65 66
Gréficas Europa rfernandez@ayto-malaga.es
calidad@ayto-malaga.es

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

revista calidad



| e

'R

Presentacion

Este nUmero 12 de nuestra
Revista de Calidad, el correspon-
diente al ¢ltimo trimestre del afo
2005 se dedica, fundamental-
mente, a hacer un balance de las
actuaciones llevadas a cabo en
este ejercicio y, muy en particular,
a la implantacién de la Firma
Electréonica (FE), dentro del desa-
rrollo de la e-administracién.

Efectivamente, el Plan de
Acciéon en Calidad (PAC) puso,
desde su inicio, un énfasis espe-
cial en aquellas actuaciones diri-
gidas directamente a la mejora
de la atencién a los usuarios y
usuarias. El Servicio de Atencién
Integral al Ciudadano (SAIC) es
el  vehiculo de relacién
Ayuntamiento-ciudadania, a tra-
vés de los tres canales: presen-
cial, telefénico y telemdtico.

En el afio 2003 se planificé el
desarrollo de este canal electré-
nico en 4 fases:

b 19 fase implantacién de la ven-
tanilla electrénica, nivel de infor-
macién. En julio de 2004 se pre-

sentd como "MALAGA24H".

b 2° fase: se programa para fina-
les de 2005 la implantacién de
la FE. Realizados los trabajos
preparatorios en 2005, entrard
en vigor a principios de 2006.

b 3° fase (afo 2006): de impulso
y extensién de la FE a un gran
ndmero de trdmites internos y
externos. Se han tomado las dis-
posiciones oportunas para que
asi se desarrolle durante este
ano.

b 49 fase (2007 a 2010): de
generalizacién de la FE e incor-
poracién de nuevos desarrollos
de la e-administracién: carpeta
ciudadana, tarjeta electrénica, ...

Queremos, pues, que las
Nuevas Tecnologias (NNTT) cola-
boren en el cambio organizativo
que el PAC persigue; en definiti-
va que nos ayuden a:

) Mejorar los servicios a la ciuda-
dania.

b Mejorar la gestiéon interna y
favorecer la coordinaciéon inter-
departamentos.

b Favorecer la simplificaciéon de
procesos y la innovacién en la
gestion.

b Mejorar la participacién ciuda-
dana, crear nuevos canales de
relacién administracién-usua-
rio/a, vencer las barreras existen-
tes.

En definitiva, queremos ir con-
solidando  un  Ayuntamiento
moderno y tecnolbégicamente
avanzado. Este es un objetivo de
medio-largo plazo; aunque ya
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hoy sean utilizadas, las NNTT
tendrdn su auge en generaciones
futuras. Tenemos la oportunidad
de que, por primera vez, la
administracién se anticipe a las
demandas ciudadanas, debemos
trabajar ahora para poder res-
ponder en el futuro (ya inmedia-
to).

Por otfro lado, la administraciéon
electrénica no se aplicard, sim-
plemente, para hacer mejor lo
que ya hacemos, sino que contri-
buird a simplificar nuestros pro-
cedimientos, a reinventar nuestra
administracién en un proceso de
cambio transformador, que nos
permita proyectar y acercar la
administraciéon a la ciudadania,
pasar de un Ayuntamiento
administrador de recursos a ser
la Institucién facilitadora de su
entorno, impulsora de mejoras
en la sociedad que los malague-
fios y malaguefas requieren.

Todo ello potenciando mds, si
cabe, el resto de canales de con-
tacto, el presencial (impulsando
la instalacién de las 10 OMACs
en cada Distrito) y el telefénico
(010). Evitando la brecha digital
y favoreciendo la identificacién
ciudadana con su Ayuntamiento.

Carolina Espaia Reina
Tte. Alcalde Delegada de
Organizacién, Personal y

Calidad de los Servicios
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2005: UN ANO DE CONSOLIDACION DEL PLAN DE
ACCION EN CALIDAD

Ha sido 2005, tal y como esta-
ba planificado, un afio donde los
esfuerzos se han dirigido a con-
solidar actuaciones.

Asi, se ha desarrollado vy
ampliado el sistema de deteccién
de incidencias en la via pUblica
"GECOR", o se ha elaborado e
iniciado una metodologia espe-
cifica para que los
Departamentos certificados en
ISO logren la implantaciéon de un
verdadero sistema de gestion de
la Calidad.

En torno a esa metodologia se
ha potenciado la evaluacién de

la satisfacciéon, se ha disefado
una Guia para elaborar un Plan
de Coordinacién y Comunica-
cién Internas, y se han impulsado
los Grupos de Mejora.

No por ello, han dejado de
sumarse nuevos Departamentos
a las intervenciones en Calidad:
caso de Organizacién y Personal,
Asesoria Juridica, Playas, ...

La OMAC del Distrito 6 ha
afianzado su funcionamiento
(experiencia que servird para la
préxima apertura de nuevas ofi-
cinas). El SAIC ha continuado su
desarrollo con la apertura del

NUEVOS GESTORES EN CALIDAD

El Ayuntamiento de Mdlaga ha organizado una nueva edicién de
los cursos previos para la obtencién del carnet de Gestor en Calidad
por la Organizacién Europea para la Calidad (EOQ).

Esta nueva edicién ha sido desarrollada directamente por la
Asociacién Espanola para la Calidad (AEC). Frente a la edicién
anterior, ésta se ha llevado a cabo bajo la modalidad de formacién
a distancia, sobre un material adaptado totalmente a la administra-
cién publica. Esfuerzo que la AEC ha llevado a cabo para hacer més
atractivos y adecuados estos cursos a nuestra necesidades.

) b o e

El Alcalde y el Presidente de la AEC, en presencia de la Delegada de

Calidad, entregan los diplomas y carnés a los nuevos gestores
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MALAGA24H vy la preparaciéon
de la Firma Electrénica.

El sistema de evaluacién de la
satisfaccién del usuario se gene-
raliza a los Departamentos certi-
ficados en ISO y se ha realizado
la primera encuesta 6mnibus.

El ntmero de cuestionarios de
evaluacién postservicio aumenta,
igual que la ratio de evaluacién:
de 3,7 puntos de media pasamos
a 4,2 (sobre un total de 5) en la
valoracién que los usuarios dan
al servicio recibido.

Los nuevos Gestores en
Calidad por la EOQ:
Bueno Castillo, José
Cebrian de la Serna, Juan José
Escobar Rando, Gabriel
Ferrer Pastor, Juan José
Frias Garcia, Julia
Garcia Polo, Inmaculada
Gutiérrez Santana, Félix
Keim Haass, Manuel
Navas Lépez, Antonio
Oliva Lépez, Rafael
Padial Morillas, Eduardo
Ranea Munill, Pedro A.
Ruiz Segura, José M®
Sdnchez Tentor, Rosario
Serra Castafieda, Jorge
Urdiain Hermoso, Alfonso
Vila Gonzdlez, M? Isabel

Han superado el curso de la
AEC:

Aurioles Florido, M® Dolores
Diaz Guirado, Manuel
Jéuregui Real, Pilar
Lavado Florido, J. Ignacio
Piedrola Santiago, Andrés
Rojas Garcia, Antonio
Sé&nchez Bayton, Pascual
Vega Fernédndez, José
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LA COORDINACION Y COMUNICACION
INTERNA OBJETIVO DE MEJORA

Modernizacién ha ela-

borado una metodolo-
gia, una guia marco, para abor-
dar un Plan de Coordinacién y
Comunicacién Internas en todos
y  cada uno de los
Departamentos  municipales,
integrado en el Sistema de
Gestion de la Calidad de cada

uno de ellos.

IServicio de Calidad y

Se plantea, pues, conseguir
integrar la gestiéon de la coordi-
nacién y comunicacién interna
dentro de la Gestion por
Procesos, de tal manera que ésta
se vaya incluyendo en los alcan-
ces de las certificaciones ISO
9001:2000 como un subproceso
de apoyo. Es mds, la comunica-
cién asi entendida, debe conver-
tirse en dinamizadora de los pro-
pios procesos.

Se trata, por tanto, de seguir
avanzando en el cambio de cul-
tura  organizativa en el
Ayuntamiento que, tras abordar
su aplicacién interna en los
departamentos, nos permita
afrontar, con posterioridad, tanto
el reto de mejora de la coordina-

cién y comunicacién entre depar-
tamentos como, a nivel externo,
con el ciudadano. Y ello confi-
riéndole una dimensién de plan,
con categoria de intervencién y
visién sistemdtica, no de acciones
aisladas.

El Servicio de Calidad siguien-
do el ciclo de mejora continua
(PDCA) decidié, una vez elabora-
do el esquema del PCCI, realizar
unas experiencias piloto de apli-
cacién que sirviesen para validar
su eficacia, a la vez que aporta-
sen mejoras al Plan antes de ser
generalizado al resto de
Departamentos Municipales. Asi,
una vez presentado al grupo de
responsables de ISO para solici-
tar Departamentos voluntarios,
se inicié su aplicacion en : las
Areas de Turismo y Juventud,
Gestién Tributaria y EMT.

Conceptos claves

Coordinacién: hace referen-
cia a la relacién y sincronia entre
procesos, procedimientos, activi-
dades y tareas (orientacién a
tarea).

Comunicaciéon: hace referen-

Manuel Serrano Canon

Tefie del Servieio de Calidad y VModemizacion

revista calidad

cia al propio proceso de transmi-
sion de informacién de forma
bidireccional y reciproca. En este
caso hay una mayor orientacién
hacia las relaciones humanas,
interviniendo aspectos como
relaciones laborales, el clima
laboral, etc...

SERVICIO DE CALIDAD Y
MODERNIZACION

ESTRUCTURA DEL PCCI

1. ELEMENTOS DE ANALISIS:
A) COORDINACION:

1. Procesos

2. Ordenes de trabajo/protocolos
3. Instrucciones/formacién

4. Propuestas de mejora, errores...

B) COMUNICACION:
1. ESTRATEGICA:
- Misién, visién, objetivos gen-
erales,...(del Ayuntamiento, del
drea/organismo, del servicio,...)
Proyectos, programas, planes
anuales.
- Resultados: indicadores, memo-
rias de evaluacién de usuarios,
proveedores, ...
2. RELACIONAL:
- Laboral, de convenio.
- De participacion.
- Motivacién y reconocimiento indi-
vidual y grupo.
- Satisfaccién/climax laboral.
- Relaciones interpersonales.
- Situaciones y problemas person-
ales.
3. OTROS:
Legislacién, informes, buenas
précticas,...
- Avisos, recados,...

C) CANALES HABITUALES:
- Descendente

- Ascendente

- Horizontal

- Informal

2. HERRAMIENTAS DE COMUNI-
CACION DISPONIBLES Y A
DESARROLLAR




INFORMACION MUNICIPAL

010 va siendo la referen-
E IC|a telefonica del
Ayuntamiento. Desde su
inauguracion en el Centro Municipal
de Emergencias, junto a 080
(Bomberos) y 092 (Policia Local), se
ha adaptado a los requerimientos de
la plataforma tecnoldgica instalada
y a las peculiaridades de este tipo
de atencion al publico.

El servicio viene prestandose las
24 horas del dia, todos los dias del
afio. Para 2006 esta previsto un
aumento del nimero de operado-
res/as, paralelo al incremento de
prestaciones que se prevé (en infor-
macion y en tramites) con el consi-
guiente nimero de llamadas o inte-
racciones.

Actualmente, se da
cobertura a la informacién |
del SAIC, al SUAMM y en
ocasiones asume las lla-
madas de la centralita del
Ayuntamiento. Areas como
Turismo han desviado su
informacién general a tra-
vés de él, con el consi-
guiente beneficio para su
personal. En el futuro se
espera que otras Areas,
Organismos o Empresas lo
utilicen para sus llamadas
de informacién general.

Desde el 010 también se ha reali-
zado las encuestas telefonicas
sobre evaluacion de la satisfaccion
del usuario.

La informacién, hasta ahora, mas
demandada es sobre Turismo,
Personal, Medio Ambiente y GES-
TRISAM. En el Gltimo afio el nUmero
de llamadas practicamente se ha
duplicado (un 185,29%).

DOS ANOS DE FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE
QUEJAS Y SUGERENCIAS

cumplen dos afios de la
Sepuesta en marcha del
Sistema de Quejas y
Sugerencias implantado por este
Ayuntamiento, desde el Area de
Organizacion, Personal y Calidad de
los Servicios. Es posible por tanto
hacer un balance adecuado de la
evolucion del sistema, del uso que
los ciudadanos de Malaga, estan
haciendo de él y de la respuesta que
los distintos departamentos, areas y
organismos municipales han tenido
ante este esfuerzo que supone
poner al alcance del malaguefio-a
los servicios que presta su corpora-
cion.

El 15 de Octubre de 2003, cuando
se presentd el Sistema, se contd
con la participacion de todas las
Areas y Organismos, y se iniciaron
todos los mecanismos para incorpo-
rar las Quejas y Sugerencias de los
ciudadanos al funcionamiento diario
del engranaje municipal. Durante
este tiempo se han realizado cam-
pafias informativas, que han intenta-
do incentivar a la ciudadania para

contribuir a esta participacion.

Se ha puesto en marcha una via
mas de entrada de las quejas (ade-
mas de las ya sabidas de Buzones e
Internet), la del teléfono de informa-
cion ciudadana 010, como una via

Ayuntamienin de Miags

mas de participacion del ciudadano.

La via de entrada mas utilizada
han sido los Buzones, instalados en
117 dependencias municipales, con
un 52 % del total; seguido de un 45
% de entrada a través de internet y
el 2% restante a través del teléfono
010.

A lo largo de estos dos afios se
han presentado un total de 7.258, de
las cuales un 13% han sido
Sugerencias. Estas sugerencias han
ido dirigidas en su mayoria a temas
tales como circulacién, parques y
jardines de la ciudad, urbanismo y
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actividades deportivas.

Del total aludido, han sido resuel-
tas un 81 por ciento en un plazo
aproximado de treinta dias (aunque
este plazo va bajando sensiblemen-
te a lo largo de la implantacion del
sistema). Las Areas, Organismos y
Distritos que mayor nimero tanto de
Quejas como de Sugerencias reci-
ben son : Medio Ambiente, Gerencia
Municipal de Urbanismo, Servicios
Operativos (parques y jardines),
Fundacion Deportiva Municipal,
Empresa Municipal de Transportes y
Juntas de Distrito Centro y Cruz de
Humilladero.

De todos estos datos se
desprende como antes hemos aludi-
do que la participacién de cada una
de las Areas, Organismos,
Empresas municipales y Juntas de
Distrito es cada dia mayor.
Poniéndose por parte de todas ellas
todos los medios a su alcance para
dar respuesta a la participacion ciu-
dadana en Malaga.



o |mportante hacia dentro, fundamental hacia fuera

LA EXPERIENCIA EN CALIDAD DEL
CAC MALAGA

das las instituciones y
TOempresas tenemos la
obligacién de ser
competitivas para lograr nuestra
sostenibilidad pero sobre todo
para definir nuestras diferencias
y la idiosincrasia que nos hace
especiales. Es en este objetivo
donde la Calidad marca las dife-
rencias.

El Centro de Arte
Contempordneo de Mdlaga tiene
como obijetivo mejorar el nivel
cultural y artistico de la ciudada-
nia y contribuir a mejorar la ima-
gen de la ciudad para que sea
mds atractiva en la implantacién
de nuevas empresas, en el
aumento y la mejora del turismo,
etc. Para ello nuestro dmbito de
trabajo fundamental es la orga-
nizacién de exposiciones y activi-
dades paralelas como talleres,
seminarios, cursos, ciclos de
video y cine, efc. dirigidas a satis-
facer las necesidades y expectati-
vas de los visitantes-clientes.

Para garantizarlo pensamos
qué nos podia ayudar a conse-
guirlo y vimos con claridad que
era la implantacién de un siste-

ma de ges-
tion de la
calidad.

Lo primero
que hicimos
fue analizar
cudles eran
nuestras
dreas de acti-
vidad  para
poder identi-
ficar nuestros procesos y recoger
lo que se debe hacer, cémo y por
quién. Al tiempo que fuimos ela-
borando estos procedimientos
definimos también cémo medir-
los, ya que sélo se puede mejo-
rar lo que se puede valorar y/o
cuantificar.

Si es cierto que esta decision
implica, al menos inicialmente,
trabajo extraordinario para cual-
quier organizacién, todos los que
hemos implantado el sistema de
gestién en calidad sabemos que
compensa. Hacer el ejercicio de
poner por escrito lo que hacemos
tiene beneficios inmediatos tan
importantes como detectar vaci-
os, solapamientos o duplicida-
des, cuya correccién hace posible

Horario

de 10 a 20 horas ininterrumpidamente

de martes a domingo

Actividades

visitas guiadas a las exposiciones, talleres, cursos,

conferencias, cuentacuentos, etcétera.

Toda la informacién en

www.cacmalaga.org

TIf.: 952 12 00 55
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que trabajemos mejor y, por
tanto, que seamos mds eficientes
y eficaces cada dia.

La apuesta por la calidad es
también una apuesta por el equi-
po humano. La implantacién del
sistema funciona si se tiene en
cuenta y se implica a las perso-
nas. Es el talento y la forma de
hacer de cada persona lo que
aporta valor y la principal venta-
ja competitiva de cualquier orga-
nizacién. Por ello, desde el pri-
mer momento se hizo participe a
todos de la aventura en que nos
embarcdbamos y que ha finali-
zado con la certificacién comple-
ta de nuestro sistema. Con ello
hemos logrado ser el primer cen-
tro y museo de arte contempord-
neo de Espafia en tener implan-
tado un sistema de gestién de
calidad o lo que es lo mismo un
compromiso con el propio
Ayuntamiento de Mdlaga, con el
servicio y con el visitante-usuario-
cliente.

Esperamos seguir mejorando
dia a dia lo calidad de nuestro
servicio hasta lograr la excelen-
cia: nuestro préximo obijetivo.

CAC Mélaga



El impulso para |a e-Administracian

La Implantacion de la firma
electronica

te proyecto se gestiona

conjuntamente por el

CEMI y el Area de
Organizacién, Personal y Calidad
de los Servicios, con el asesora-
miento de dos empresas especiali-
zadas: INGENIA y e-GIM. Se
entiende por administracion elec-
trénica: "la aplicacién de tecnologi-
as de la informacién y la comuni-
cacién, cambio organizacional y
nuevas habilidades en las adminis-
traciones puUblicas, con el fin de
mejorar los servicios publicos y los
procesos democrdticos y fortalecer
el soporte de politicas publicas,
(Programa Prelude de la Unién
Europea).

Es decir, no solo hay una variable
de aplicacién tecnolégica sino,
sobre todo, una implicacién orga-
nizativa y una necesidad de apor-
taciones de innovacién y creativi-

dad.

Para afrontar este reto de forma
participativa, la Comisién Técnica
de Calidad aprobé la creacién de
un grupo de proyecto responsable
de su aplicacién, un grupo de fra-
bajo de incidencia normativa para
analizar las implicaciones legales y
normativas y respectivos grupos de
trabajo en cada departamento.

Para tener éxito en este proyecto
se debe garantizar, ademdés, la
implicaciéon del mayor ndmero de
responsables y empleados. Para
ello, serd fundamental la adecua-
da formacién, la permanente

Representantes Ciudadanos

comunicacién y la facilitacion de
los procesos de cambio en la ges-
tién.

En cualquier caso, la Firma
Electrénica 'y  las  Nuevas
Tecnologias no se aplican para
hacer mejor lo que ya hacemos,
sino para proyectar y acercar la
administraciéon a la ciudadania.
Deben ayudarnos a simplificar, a
agilizar, a facilitar la participacién,
a la toma de decisiones, a la
conexién social,....

En definitiva, con ellas, debemos
re-inventar nuestra Organizacién,
no solo e-inventar (aplicar inter-
net), y ello con un objetivo central,
pasar:

de una administraciéon controla-
dora, administradora de recursos

a una administracién facilitado-
ra de su entorno, impulsora de
mejoras en la sociedad.

La nueva administracién serd,
pués:

multicanal: presencial (omacs),
telefénico (010) y electrénico
(malaga24h, sms, postes, tarje-
tas,...)

interoperable: compatibles los
diversos entornos y programas
intra-interadministracién.

de cardcter social: nuevas vias
de expresiéon (de participacién,
colaboracién y conexién social).

Estos son los objetivos, el reto de
futuro:

e-administraciéon  externa

MALAGA24H ):

mantenimiento de la informa-

cién en SAIC (2006).

ampliacién de procesos y servi-
cios en el SAIC (2006-2012).

carpeta del ciudadano (2006-
2007).

carpeta de empresas (2006-
2007).

cita previa (2007-2009).
hechos vitales (2007-2010).
tarjeta multiusos (2008-2010).
postes (2008-2010).

e-administraciéon interna (Portal
del Empleado):

tramites internos (2006-2010).

gestién de trdmites externos
(2006-2012).

gestién del conocimiento (2006-
2008).

coordinacién y comunicacién
interdepartamental (2006-2010).

Carlos Gémez-Cambronero
Sainz
de la Maza

Director de Organizacién,
Personal y Calidad
de los Servicios

Al acto fueron invitados diversos colectivos y agrupaciones de la ciudad
con quienes el Ayuntamiento desea llevar a cabo acuerdos para el desar-
rollo de sistemas de framitacién electrénicos con sus asociados, para facil-
itar su actividad profesional: CEM, Jévenes  Empresarios, Asociaciones de
Mujeres Empresarias, Cdmara de Comercio, UMA, PTA, Colegios profe-
sionales, y Empresas relacionadas con Calidad.

revista calidad



¢ QUE ES LA FIRMA ELECTRONICA, TECNOLOGIA O
INTERVENCION ORGANIZATIVA?

sde la aparicién de

Internet como  her-

ramienta de acceso uni-
versal a informaciones de todo tipo, la
ciudadania ha ido adquiriendo, de
forma lenta pero en progresién con-
stante, una nueva cultura digital y una
creciente exigencia de utilizacién de las
tecnologias de la informacién para
establecer contactos, solicitar datos y
tramitar asuntos.

Aunque no es menos cierto que su
expansiéon es muy distinta en funcién
de referencias de cardcter genera-
cional y social, y que estas diferencias
estdn provocando lo que ya se conoce
como brecha digital, en cuanto que
identifica sectores sociales con riesgos
ciertos de quedar excluidos de la uti-
lizacién de las nuevas tecnologias. La
realidad, en cambio, nos indica que
éste es ya un proceso imparable, que
no tiene vuelta atrds, y que tendremos
que hacer todos los sectores implica-
dos los esfuerzos necesarios para
paliar las causas de aquellos efectos
de marginacién social que ya se apun-
tan.

Quienes ya interactan de manera
virtual a través de Internet o se estd
incorporando en estos momentos,
vienen exigiendo claramente que esas
transacciones electrénicas se hagan de
manera segura y fiable.

Alcanzar esa confianza y seguridad
significa encarar los cuatro aspectos
que la condicionan:

Que las comunicaciones que se esta-
blecen en la red garanticen que sélo
las partes implicadas en las mismas
(emisor y receptor) puedan acceder a
las informaciones que se trasmiten. Lo
que se resuelve a través de procedi-
mientos de encriptacién de los datos.

Que se garantice la identidad de los
intervinientes, a través de técnicas de
autenticacién.

Que se garantice la integridad de los
documentos que se transmiten, de
manera que el mensaje que se desea
remitir no pueda sufrir alteraciones en

el proceso de envio.

Que se pueda comprobar fehacien-
temente que la transacciéon se lleva a
cabo, y ninguno de los intervinientes
pueda alegar que no participé en ella.

Todo ello sélo se cumple plenamente
con la existencia de Autoridades de
Certificaciéon, con el concepto de
Certificado Digital, y, en definitiva, con
lo qgue comUnmente hemos dado en
llomar Firma Electrénica (FE), para
definir aquel sistema fiable que
cumpla los cuatro condicionantes
antes citados.

El Ayuntamiento de Mdalaga, a través
del esfuerzo realizado en los Gltimos
anos, tanto

desde el punto de vista tecnolégico
como organizativo, estd en disposicién
de acceder a toda la gama de fec-
nologias légicas y servicios de autenti-
cacién y seguridad que son necesarios
para disponer de la FE como elemento
de interrelacién entre el ciudadano y el
ente municipal, de manera que aquél
pueda realizar tramites o efectuar con-
sultas a expedientes, con los criterios
de fiabilidad antes mencionados.

El proyecto de FE, aunque coordina-
do desde el Servicio de Calidad y
Modernizacién y el CEMI, sélo resul-
tard efectivo con la implicacién directa
de todas las Areas, Organismos y
Empresas Municipales. Porque, en
puridad, de lo que se trata realmente
es de un proyecto de administracién
electrénica. El traba-
jo de crear las
condiciones tec-
nolégicas para per-
mitir el uso de la FE
como instrumento
seguro y fiable de
identificacién y
transmisién, aunque
de cierta compleji- ﬁ@}
dad, es relativa- <3

mente fdcil de con-  cupwan

SOLICITUD FIRMADA
ELECTRONICAMENTE
POR CIUDADAND

ESQUEMA GLOBAL DE TRAMITE CON FIRNMA EN LA ADMON PUBLICA

LISTAREVICADOS

Pero el reto real es conseguir que la
tramitaciéon completa de los expedi-
entes y procedimientos municipales se
haga de manera telemdtica. Y aunque
en un primer instante nos planteemos
como objetivo a muy corto plazo el uso
de la firma electronica en aquellos
trémites que ya se podian llevar a cabo
desde Internet y en aquellos otros que
se puedan adaptar en los préximos
dos o tres meses, el esfuerzo inmedia-
to, en cambio, se centrard en el redis-
efo de procesos, los cambios organi-
zativos, la adaptacién de las aplica-
ciones informdticas y, en definitiva, la
definiciéon de una nueva cultura digital,
que nos permita la gestién integral, de
forma electrénica, de los procesos
infernos y la participacién directa del
ciudadano en aquellos momentos de
la tframitacién en que deba interactuar.

Y sélo llegaré a buen puerto si, en el
conjunto de la Corporacién Municipal,
todos los que tenemos responsabilidad
de gestiéon nos convencemos de que
éste es un proceso imparable, de que
ya no estamos en la fase de decidir si
incorporarnos o no, de que ha de
extenderse a todas nuestras tareas, de
que no se frata de una "concesion" de
la Administracién sino de una exigen-
cia ciudadana, y de que mds tempra-
no que tarde llevaré a conformar un
nuevo modelo de relacién
Administracién y Ciudadano y una
nueva cultura de democracia partici-
pativa.

Juan Luis Mufioz Ballesta
Gerente del Centro Municipal de
Informética

FLLUO INTERNO
MOLTIPLES FIRMS

SELLO DETIEWFOS

SERWICIOS AUTORIDAD
CERTIFICAC 0N

sumar en un breve
plazo de tiempo.
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El Alcalde marca las lineas de trabajo de la e-Administracion

Impulso a la Firma Electronica

primer lugar quiero con-

n'rexfuolizc:r la implanta-
cién de la  Firma

Electrénica dentro del marco més
amplio de la e-administracién y el e-
gobierno. La Firma Electrénica "no" es
el objetivo, es un instrumento mds que
sirve para vencer barreras en el acer-
camiento de nuestra Administracién
Local al civdadano. La Firma
Electrénica y las Nuevas Tecnologias
colaboran, asi, en el cambio organiza-
tivo que el Plan de Calidad y los pro-
yectos de modernizacién y mejora de
los servicios persiguen:

@ Mejorando los servicios a la ciuda-
dania (e-administracién external).

@ Mejorando la gestién interna y
favoreciendo la coordinacién interde-
partamentos (e-administracion inter-
na).

@ Favoreciendo la simplificacion de
procesos y la innovacién en la ges-
tién.

@ Mejorando la participacién civda-
dana, creando nuevos canales de
relacién administracién-usuarios.

Quiero hacer algunas consideracio-
nes sobre la aportacién que la e-admi-
nistracién y la Firma Electrénica ofre-
cen al logro de la modernizacién de
nuestras administraciones:

En primer lugar, resaltar que estas
aplicaciones, entendidas para un uso
generalizado, son un objetivo a
medio/largo plazo. Aunque ya hoy son
utilizadas por un nimero cada vez més
importante de usuarios, no serd sino
con la incorporacién de las préoximas
generaciones cuando se utilicen mayo-
ritariamente. Quiere ello decir que,
por primera vez, las mejoras de la
administracién se anticipan a las
demandas ciudadanas, que por pri-
mera vez vamos por delante, antici-
péndonos al futuro, somos proactivos.
Pero la sociedad avanza muy rdpido,
los cambios tecnolégicos en la admi-
nistracién no son fdciles ni deben
improvisarse, si no afrontamos con
rigor y previsién este reto corremos el
riesgo de, una ves mds, volver a ser
reactivos, de ir por detrds de los mejo-

res, de que nuestros usuarios nos
transciendan con sus requerimientos y
nuestro entorno nos supere.

En segundo lugar, y profundizando
en la idea anterior, la e-administracion
favorece el objetivo ciudadano de
administracién Unica. Desde muchos
dmbitos se viene anunciando que el
objetivo es una sola ventanilla (presen-
cial, telefénica o telemdtica) donde los
ciudadanos sean atendidos de cual-
quier asunto publico. Es de todos com-
partido el papel relevante que las
administraciones locales van a tener
en esta forma integral de atencién.
Debemos, pues, prepararnos para este
reto y para ello qué mejor que prestar,
primero, una verdadera atencién inte-
gral de los temas municipales.

En tercer lugar, quiero resaltar el
cardcter de eficacia que debe presidir
cualquier implantacién de Nuevas
Tecnologias. Los ciudadanos y ciuda-
danas las usardn si les aportan resul-
tados y beneficios. La implantacién de
la Firma Electrénica, como otras apli-
caciones, debe ser para nosotros una
oportunidad de mejora, de simplifica-
cién de nuestros procedimientos, de
acortar plazos, de garantizar presta-
ciones, de facilitar accesos y participa-
cién,... y, como no, de optimizacién de

los recursos y de mejora de la gestidn.

En cuarto lugar, las Nuevas
Tecnologias y la Firma Electrénica no
deben incrementar las desigualdades,
aumentar la conocida como brecha
digital, favorecer a unos en detrimento
de otros. Mds bien al contrario, deben
contribuir a disminuir la desafeccién, a
reducir esa sensacién de "desapego"
que algunos ciudadanos muestran
hacia las administraciones pUblicas. Si
las Nuevas Tecnologias facilitan la par-
ticipacién ciudadana, favorecen la
comunicacién, si abren nuevos espa-
cios y tiempo de interaccién con los
usuarios, contribuirdn al logro corpo-
rativo de que los malaguefos y mala-
guenas sientan al Ayuntamiento como
"su administracién".

En resumen, las Nuevas Tecnologias
y la Firma Electrénica no se aplican
para hacer mejor lo que ya hacemos,
para cumplir con la normativa que nos
obliga a ello, sino para proyectar y
acercar la administracién a la ciuda-
dania.

Y 2qué caracteristicas debe tener esa
nueva administracién orientada al
usuario?. Dicho de otro modo, 2qué
Ayuntamiento queremos para ese futu-
ro inmediato?:

El Alcalde se dirige a los asistentes delimitando las lineas a seguir en la implan-

tacién de la Firma Electrénica.
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Debe ser multicanal: los ciudadanos
tienen que poder elegir entre la mejor
atencién presencial, telefénica y elec-
trénica. Quiero pedir desde aqui el
méximo apoyo y colaboracién de
todos los Departamentos (Areas,
Distritos, Organismos y Empresas
Municipales) para que en nuestra
Institucion este objetivo sea una reali-
dad a corto plazo. Os pido el mayor
apoyo a la Delegacion de
Organizacién, Personal y Calidad de
los Servicios en el desarrollo del SAIC
(el Servicio de Atencién Integral al
Ciudadano) en sus tres canales:

@ Presencialmente: Facilitando la

ejecucidon del proyecto de implanta-

cién, en esta legislatura, de las

Oficinas de Atenciéon al Ciudadano

(las OMACs) en los Distritos restantes

y favoreciendo la informacién del

SAIC en otros puntos de atenciéon al

pUblico. Debemos erradicar ventani-

llas, atender a los ciudadanos en
mesa individualizada, con personal
especializado, con sistemas de ges-
tion de colas, en oficinas con una
imagen  corporativa  (la  del

Ayuntamiento de Mdlaga) de fdcil

identificacién,... Recordemos que la

atencién al publico es la imagen
municipal, no solo de cada

Departamento, sino de todo el

Ayuntamiento.

@ Telefénicamente: pasando la aten-
cién de cardcter general de los
Departamentos al teléfono 010,
como ya ha realizado el Area de
Turismo, con el consiguiente descar-
go de tarea a su personal (optimizan-
do asf recursos) y facilitando al usua-
rio su contacto a través de un Unico
teléfono municipal.

@ Electronicamente: haciendo el
mayor esfuerzo organizativo para
aplicar la Firma Electrénica al mayor
numero de procedimientos, facilitan-
do el mayor nimero de trémites e
informacién en la ventanilla electré-
nica municipal MALAGA24HORAS
(que debe ser la via telemdtica de
acceso al Ayuntamiento), apostando
por innovaciones de nuevas presta-
ciones a través de mensajeria SMS,
postes, tarjetas electrénicas, etc.,
siempre de forma coordinada.

@ No debemos caer en visiones de
"nosotros los primeros", "nosotros
somos distintos",... que nos lleven a
situaciones de multiplicar recursos,
favorecer descoordinacién,.... nues-

tros ciudadanos nos ven como un
Unico Ayuntamiento, quieren una
"Onica ventanilla municipal" que ade-
mds, como se ha citado antes, pron-
to serd interadministrativa.

@ Para todo ello, es imprescindible
que no solo aumentemos las aporta-
ciones al SAIC sino que, y esto es fun-
damental, creemos estructuras res-
ponsables que garanticen que man-
tenemos esa informacién y la actuali-
zamos. No tiene sentido que diga-
mos que vamos a facilitar informa-
cién que luego no damos, o que
demos informacién que no retiramos
una vez cumplida la actividad. Si
implantamos nuevos servicios al ciu-
dadano estos tienen que tener la
garantia necesaria que asegure su
adecuada  prestacién.  Estamos
impartiendo los cursos de internet
para usuarios de nuestra web con
una magnifica acogida por parte de
los colectivos ciudadanos, pronto
difundiremos la implantaciéon de la
Firma Electrénica para favorecer su
uso, no podemos defraudar el nivel
de servicio comprometido.

Otra  caracteristica de ese
Ayuntamiento de futuro es que debe
tener un cardcter social, las Nuevas
Tecnologias deben facilitar nuevas vias
de expresién:

@ Para la participacién social de
todos los colectivos ciudadanos:
transmisién de opinién, emisién de
voto, grupos de interés, foros de
debate, ...

@ Para la colaboracién de agentes
sociales en la actividad municipal,
abriendo nuevas posibilidades de
voluntariado, de participacién en
actividades, en prestaciones sociales,
en el desarrollo sostenible de nuestro
entorno urbano, ...

@ Para la conexién social, para favo-
recer la cohesiédn civica, posibilitando
redes de contacto interpersonales o
intergrupales, impulsando la gestion
del conocimiento de la comunidad,

Se trata, en definitiva, de un
Ayuntamiento que fomente la innova-
cién y la creatividad, que re-invente
mds que e-invente, que pase a ser de
una administracién controladora,
administradora de recursos a una
administracién facilitadora de su
entorno, impulsora de mejoras en la
sociedad.
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Es evidente que un objetivo como
éste ha de ser a medio-largo plazo. A
principios de 2006 presentaremos la
Firma Electrénica (el CEMI y el Servicio
de Calidad ya llevan tiempo trabajan-
do en ello), pero sobre todo a lo largo
de 2006 debemos hacer un esfuerzo
todos, toda la organizacién municipal
sin excepciéon, para llegar al mayor
nivel de administracién electrénica a
finales del afo que viene.

Como ya se planificé este proyecto
en el 2003, el desarrollo de la e-admi-
nistracién no se verd culminado en un
nivel amplio hasta el afo 2010 6
2012. Hay que avanzar, permitase la
expresion, "sin prisas pero sin pausas".

El reto es importante y ruego que se
transmita a todos los empleados y
empleadas, que es objetivo prioritario
para este Equipo de Gobierno el desa-
rrollo de la e-administracién y la
implantacién de la Firma Electrénica.
Que tenemos que avanzar hacia ese
Ayuntamiento electrénico, hacia esa
"oficina sin papeles" que algunos (el
Distrito 3 por ejemplo) ya han iniciado
como experiencia piloto.

Los objetivos que en este sentido ha
fijado la Comisién Técnica de Calidad
para los préximos afos pueden con-
sultarse en el Portal del Empleado, en
el espacio dedicado a la Firma
Electréonica, en cualquier caso quiero
esbozarlos en este momento:

En cuanto a la e-administracién
externa (la ventanilla
MALAGA24HORAS):

@ Todos los procesos y servicios
deben irse analizando para ver su
adaptacién electrénica.

@ Lo carpeta del ciudadano, donde
éste pueda consultar y operar en
todos sus asuntos municipales, debe
abordarse cuanto antes.

@ Igualmente la carpeta de empre-
sas que favorezca las gestiones con el
Ayuntamiento.

@ De la cita previa debe iniciarse
una experiencia piloto, de forma
coordinada con el Servicio de
Calidad, para luego extenderla a
otros Departamentos.

@ Las carpetas de hechos vitales, que
facilitan la informacién y tramitaciéon
ante situaciones concretas (traslado,
paro, separacién, nacimiento, minus-
valia,...) deben igualmente irse abor-

dando.



@ La emision de la tarjeta joven, del
Area de Juventud y la EMT, debe dar
experiencia prdctica para abordar la
futura tarjeta multiusos municipal.

@ Se debe ir analizando ya, aunque
para abordar en etapas posteriores,
la implantacién de postes informati-
vos y de tramitacién, mensajeria SMS
y otras aplicaciones.

b En cuanto a la e-administracién

interna (el Portal del Empleado):
@ En estos préximos afios hay que
hacer un esfuerzo por informatizar
los trémites de los ciudadanos tam-
bién en su recorrido de gestién inter-
na, solo asi conseguiremos la oficina
sin papeles.
@ Los tramites de gestién interna o
de interés de los empleados igual-
mente deben ser informatizados y
tramitados a través de Firma
Electrénica u otras aplicaciones de e-

administracién.

@ Igualmente el Portal del Empleado
debe facilitar la gestion del conoci-
miento en nuestra Organizacién.
Mucha es la documentacién, infor-
macién, experiencias, etc. que existe
en nuestros Departamentos y que no
estd disponible para otros emplea-
dos.

@ Por Ultimo, el Portal del Empleado
y las Nuevas Tecnologias deberdn
convertirse en los préximos afos en
el instrumento preferente para la
coordinacién y comunicacién interde-
partamental, tan necesaria para la
mejora de la prestacién de los servi-
cios.

Quiero resaltar el trabajo ya realiza-
do hasta ahora. No serd nuestro
Ayuntamiento uno mds de los que
implantan la Firma Electrénica sin apli-
caciones de tramitacién. Estamos bien
preparados, pero debemos hacer un

esfuerzo para materializar en resulta-
dos a los ciudadanos esos trabajos
previos.

Cuenten los responsables de este
proyecto con mi apoyo, el de la
Delegada responsable de Calidad y
del CEMI y el de todo el Equipo de
Gobierno. Pido a los responsables que
me faciliten informacién periédica
sobre la marcha de los trabajos en
cada uno de los Departamentos muni-
cipales, a través de la Delegacion de
Personal.

Un Ayuntamiento moderno, eficaz,
integrado, accesible, participativo,
etcétera es bueno para los empleados
y empleadas, para la Corporacién vy,
sobre todo, para los malaguefios y
malaguefas; no podemos defraudar-
les.

Francisco de la Torre Prados
Alcalde/Presidente

La Firma Electranica en MALAGAR4H

Primeros pasos hacia la
e-Administacion

ce pocos meses que el
H Ayuntamiento de

Mdlaga ponia a dis-
posicién de la ciudadania un nuevo
canal para la prestaciéon de servicios
telemdticos denominado
MALAGA24H. Con él, el SAIC -
Servicio de Atencién Integral al
Ciudadano -, veia reforzada su capa-

cidad de servicio ofreciendo una
nueva puerta de acceso a la informa-
cion y la tramitaciéon administrativa
via web.

En la actualidad, mediante el pro-
yecto para la implantacién y desplie-
gue de la Firma Electrénica, MALA-
GA24H dispondrd de un medio de
acreditaciéon, que, cumpliendo con

Gestion del Conocimiento

Oferta de Servicios

{Ocio, Bancos, Seguros, ...)

Espacio Personal
(Empleado Piiblico)

Tramitacion Interna
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todos los requerimientos legales de
seguridad favorecerd y hard més 4gi-
les las comunicaciones y transaccio-
nes de todos los malaguefios con su
Ayuntamiento.

Accesos seguros

MALAGA24H verificaré la identidad
de las personas con el mismo valor
que la firma manuscrita, autentifican-
do las comunicaciones generadas por
el firmante.

Tramites on-line

Entre las diferentes gestiones que
en una primera fase estardn a dispo-
sicién de los ciudadanos en Internet
estdn:

b Solicitud Genérica.

) Obtencién de Volante de
Empadronamiento.

) Obtencién de Documentos de
pago.

) Obtencién de Justificantes de
pago.



En funcion de las relaciones que se establezcan,
identificamos diferentes modalidades de e-Administracion.

ADMINISTRACION

) Consulta de Deuda.

b Obtencién de Informe de Deuda.
b Obtencién de Informe de
Inscripcién en Censos Tributarios.

) Domiciliacién Bancaria.

) Modificacién de Datos Personales

Modalidades de la Administraciéon
electrénica

En los préximos meses el proyecto
abordard conceptos como son:

Carpeta Civdadana: Orientada a
facilitar la relacién particular de la
ciudadania con el Ayuntamiento. Por
ejemplo: Mis tributos, Mis expedien-
tes, etc.

Hechos Vitales: El Ayuntamiento de
forma proactiva facilitard la informa-
cién y tramitacién de asuntos en torno
a intereses comunes. Por ejemplo:
Cuando me traslado a vivir a Mélaga,
Cuando nace mi hijo/a, etc.

Carpeta Empresa: El Ayunta-miento
dispondrd de un lugar electrénico
especialmente disefiado para facilitar
la relaciéon de las empresas con su
administracién local. Por ejemplo:
Certificados tributarios, Contratacién,
Subven-ciones, etc.

Futuro inmediato

Ademdés de incorporar mds tramites
electrénicos, se pondrd en marcha el
Registro Telematico.

La Firma Electronica, una
oportunidad para reinventar la
Administracion

Por la misma razén que la Firma
Electrénica va a posibilitar el estable-
cimiento de un marco dgil y seguro
de relacién con la civudadania, el
Ayuntamiento de Mélaga es conscien-
te de las ventajas que esta opcién
supone para alcanzar una mayor efi-
cacia y eficiencia en la gestién muni-
cipal.

¢Cudntos documentos circulan dia-
riamente entre las diferentes dreas
municipales? 2y dentro de una misma
drea? 2Cudnto tiempo transcurre en
los procesos de firma manuscrita?

Entonces, écudnto afectard el uso
del certificado digital y la firma elec-
trénica en la mejora del servicio que
se presta a la ciudadania? 2y a los
empleados publicos?

Hacia la Oficina sin Papel

El Portal Interno. De la Verticali-
dad a la Horizontalidad de la
Gestién Publica.

El Portal se ha establecido como la
mejor plataforma tecnolégica sobre
la que dinamizar el trabajo de los
empleados y empleadas municipales.
La necesidad de contar con un impor-
tante repositorio de informacién y con
un sistema que facilite la tramita-
cién,se materializard , en un futuro,
en un portal con cuatro opciones bien
diferenciadas.

Es fundamentalmente en su aparta-
do dedicado a la Tramitacién Interna
dénde mds se exigird un cambio cul-
tural que permita una evolucién hacia
la horizontalidad de la gestién.

El empleado publico podrd acceder
al Portal Interno, que pasard a ser su
principal herramienta de trabajo, y
interactuar con las diferentes aplica-
ciones necesarias para su trabajo.

A través de él podrd comprobar los
expedientes en los que ya participa,
aquellos nuevos que se han incorpo-
rado, asi como gestionar la firma de
los documentos que genere.

Certificado Digital para Todos

No deben generarse exclusiones. El
Ayuntamiento de Mdlaga, facilitard el
uso del certificado a todos sus emple-
ados. El despliegue serd progresivo y
permitird que todo empleado publico
cuente con el medio/dispositivo fisico
(en el PC, Tarjeta o Token criptogréfi-
co, ...) que mds se adecue a sus nece-
sidades.

Ademads, el certificado digital servi-
ré no sélo para su uso a nivel interno,
sino que todos los usuarios podrdn
emplearlo desde sus hogares y en su
relacién con otras administraciones
pUblicas o empresas.

La firma digital permitira la reduccién de papel durante la tramitacion
ya que, por un lado, nos permite utilizar con validez legal documen-

tos electrénicos generados por los usuarios, y por otro nos permitira
firmarlos electronicamente. Estos podran ser enviados a otras areas
para continuar su tramitacion sin necesidad de ser impresos.

revista calidad




e-Administracion

o L Firma Electranica, un impulso a la gestidn interna y al P

Empleado
E julio del presente

afo se implanté el
Portal del Empleado
6 PE (préximamente pasard a
denominarse Portal Interno) con-
cebido con el fin de ser un instru-
mento de referencia en el dmbito
profesional y personal de los
empleados para mejorar el fun-
cionamiento interno de
la Organizacién. Para
ello debe convertirse
en:

) Herramienta de infor-
macién a los emplea-
dos.

!} Herramienta de tra-
bajo y gestion.

! Herramienta de
comunicacién y colabo-
racion.

Desde su implanta-
cién se han ido dando
pasos en esta linea de
actuacion aunque,
debido a lo complejo
del proceso de cambio
que supone dicha intervenciéon y
su consecuente desarrollo, no es
poco el camino que queda por
recorrer.

Con el reciente acuerdo adop-
tado por el Pleno del
Ayuntamiento de Mdlaga para
adherirse al Convenio suscrito
por la Junta de Andalucia y la
Fébrica Nacional de Moneda y
Timbre, para la incorporacién de
la Firma Electrénica (FE) en la
tramitacién administrativa, se
abre la posibilidad de su aplica-
cién al PE.

Por esta razén, se estdn for-

gridad de
antia de la
omunicacio-
Personal dad del repu-
Servicios cién o elabo-
abordar | umento) hace
en el PE sea
ecesidad. ade-
2nte posibilidad

i6n de las inci-
néminas, la
permisos, la
informacién
os de la vida
nto personal
fesional), la

uso del papel.

| trabajo que
lante es gran-
ilusién y el
todos, conse-
mplir con el
e implantacién
Bésica ve la moderni-
sisten en
plificacié
procesos
tar la inte
distintas
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El Area de Turismo da un impulso a su
Plan de Calidad

® decimos que el Turismo

es una de las principales

fuentes de riqueza y

empleo de Mdlaga, estaremos for-

mulando una afirmacién fuera de

toda duda. Nuestra riqueza monu-

mental, avalada por mds de tres

milenios de historia conforma,

junto a la museistica, gastronémica

y climética, una oferta turistico cul-

tural que atrae a nuestra ciudad a
muchos visitantes cada afio.

Sin embargo, para seguir mante-
niendo, y adn més incrementando,
estos importantes niveles de afluen-
cia turistica se hace imprescindible
ir adecuando los servicios de la
oferta a las cada vez més exigentes
tendencias de la demanda. Ello nos
lleva a adoptar iniciativas que nos
permitan avanzar en la mejora de
la Calidad como un factor que
aporte ventaja competitiva a largo
plazo y, por tanto, signo diferencia-
dor en esos mercados turisticos, en
orden a conseguir que la marca
"Ciudad de Mélaga" se convierta
en una referencia imprescindible
del turismo a nivel nacional e inter-

nacional.

En este contexto, se enmarca la
necesidad de implantar una decidi-
da estrategia de "Gestién de la
Calidad" en el seno del Area de
Turismo, que en estos Ultimos seis
meses se ha fundamentado en cua-
tro proyectos principales:

Implantacién de la marca de
Calidad Turistica Espanola, "Q" en
el Departamento de Informacién
Turistica. Esta certificacién en ICTE
estd en proceso de obtencién.

Consecucién de la Cerfificacion
ISO 9001:2000 en los procesos de
informacién turistica. Se ha conse-
guido certificar en este primer sus
procesos clave.

Realizacién de Workshop en
materia de gestién de contactos de
promocién turistica, donde se han
propuesto 10 mejoras y otras 11 en
el subproceso de visitas, con una
reduccién de tiempo del 42,26%.

Desarrollo, en la actualidad, de
un Plan de coordinacién y comuni-

cacién interna, situando al Area de
Turismo como una de las 4 expe-
riencias piloto del Ayuntamiento .

Indicar que prdcticamente la
totalidad de la plantilla de este
Area se encuentra implicada en los
diferentes proyectos de gestién de
la calidad antes mencionados. Son
nuestros colaboradores el mejor
activo de que disponemos, por su
excelente actitud y corresponsabili-
dad con los objetivos del Area,
para garantizar el éxito en el desa-
rrollo de nuestras competencias y
misién como prestadores de servi-
cios publicos de calidad.

En definitiva, nuestra competitivi-
dad como destino turistico y su con-
solidacién en el segmento del turis-
mo urbano y cultural, depende de
nuestra capacidad para adecuar-
nos a una demanda cambiante,
con la bandera de la calidad y su
gestiéon como simbolo de diferen-
ciacién.

Arturo Bernal

Director del Area de Turismo

El Centro de Informacion Juvenil presenta
su Intervencion de calidad en Paris

s pasados dias 15 al

18 de septiembre se

celebré en Paris el
"Quality Matters in Information
for Young People" European
Seminar, organizado por ERYI-
CA, Eurodesk y EYCA .

Esta iniciativa nace con la
intencién de desarrollar las direc-
trices recogidas en el "LIBRO
BLANCO DE LA COMISION
EUROPEA UN NUEVO IMPULSO
PARA LA JUVENTUD EUROPEA"
en el que se sientan las lineas
maestras de la Politica en mate-
ria de juventud y en la que tiene

una importancia clave la
Informacién Juvenil de Calidad.

En el "Compendio de Buenas
Prdcticas" se recogen, entre otras
experiencias europeas, seis espa-
fiolas, de las cuales se presenta-
ron en el Seminario tres: El
"Concurso de Buenas

Précticas" del Injuve (a nivel
nacional); el "Curso on-line de
formacién de informadores) de
llles Balears (a nivel autonémico)
y el que suscribe que presentd la
"Certificacion en UNE-EN-ISO
9001:2000 de Infojoven" como

experiencia local.
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Ha sido una experiencia que
ha venido a reforzar a los que,
con mds ilusién y ganas que otra
cosa ("entren todos y sdlgase el
que pueda'), iniciamos el camino
de la Calidad como "cultura de
trabajo" y que estamos en el
camino correcto, pues podemos
afirmar, o al menos yo lo afirmo,
estamos en la vanguardia.

Eduardo Padial
Coordinador INFOJOVEN

Responsable de Calidad del
Area de Juventud



GESTRISAM. Reflexiones de un ano

afio 2005 ha sido un impor-

tante afo para Gestién

Tributaria; un afio lleno de pre-
parativos, proyectos ilusionantes y tam-
bién de logros en materia de calidad.

El Sistema de Gestién de la Calidad y
su Certificacién.

En 2004 se certificé la atencién al
publico en las oficinas de calle Cuarteles
por AENOR, conforme a ISO 9001:2000.

En este afio 2005 se cumplen las pre-
visiones mds optimistas al triplicarse las
personas y procesos afectados en la pre-
visible certificacién de los procesos de
"Reconocimiento de Derechos", de
"Gestién de Cobro en Periodo Voluntario"
y de "Recursos Humanos" y la ampliacién
del de "Atencién al Publico".

La unificacién de la atencién al pdblico
se coordina con el Sistema de Calidad.

La extensiéon del alcance del sistema se
ha coordinado con el proyecto de unifica-
cién de la atencién al pablico, que pre-
tende que todos los puestos en las dife-
rentes instalaciones provean un servicio
homogéneo, de calidad y ajustado a las
necesidades y requerimientos de los ciu-
dadanos, evitdndoles desplazamientos.

La mejora continua.

El sistema de calidad se asienta como
un catalizador de mejoras. Destaca el
alto grado de compromiso e involucra-
cién del personal destinado a la atencién
al ciudadano en las instalaciones en
Cuarteles, que durante este afo ha gene-
rado decenas de interesantes "acciones
de mejora" que ya estdn repercutiendo en

¢, Como va el sistema GECOR-

ando una organizacién se

U embarca en un proyecto

para impulsar programas

de calidad, casi todos damos por hecho
de que el eje de esa actuacién va a estar
ubicado en las relaciones con el clien-

te/ciudadano. Pero, 2y que hay de los
procesos internos?.

A veces, el mds notable proyecto puede
terminar a la deriva por no contemplar
adecuadamente esos engranajes internos
que mueven la organizacién.

Esa es la filosofia con la que nace
GECOR: agilizar los procesos de comuni-
cacion e intercambio de informacion
entre Areas y Distritos de tal manera que
el tiempo de respuesta en solucionar pro-
blemas se reduzca al minimo.

GECOR es una plataforma tecnolégica
desarrollada para gestionar de manera

el servicio prestado. Espiritu y compromi-
so que se espera se extienda a todo el
personal y a toda la organizacién.

Los Grupos de Mejora siguen configu-
réndose como una importante herra-
mienta en la que los propios trabajadores
son los protagonistas del cambio y de la
mejora. Este afio se ha profundizado en
las "comunicaciones escritas con los ciu-
dadanos" y en la "comunicacién y coordi-
nacién" dentro de la organizacién, estruc-
turdndose en un Plan de Coordinacién y
Comunicacién que ya se esté aplicando.

Las acciones de mejora de cualquier
trabajador de Gestién Tributaria, fijo o
eventual, de forma individual o en grupo,
que aporten notables mejoras en los pro-
cedimientos o en calidad, productividad o
eficiencia pueden presentarse a un pro-
grama de productividad que premia
dichas propuestas.

EFQM como marco estratégico.

Las acciones surgidas del Plan de
Accién EFQM, elaborado en 2004 por los
directivos, van desarrolldndose satisfacto-
riamente en su gran mayoria conforme a
lo planificado. El modelo europeo de
Autoevaluacién se configura como un
referente estratégico para la mejora.

Los nuevos retos.

Las acciones desarrolladas este afo
preparan a Gestién Tributaria para los
préximos retos de 2006, entre los que
destaca el aumento del alcance de la cer-
tificacién, el ya citado proyecto de aten-
cién integral al ciudadano en cualquier
centro de trabajo, la disponibilidad de la

eficaz el tratamiento y resolucién de
microactuaciones, consiguiendo una
mejora del proceso y disminuyendo el
tiempo de respuesta.

El proceso comienza con la aparicién
de una incidencia y su deteccién. Una
incidencia puede ser comunicada a la
Junta de Distrito por su propio personal
o, en la mayor parte de los casos, por la
Policia Local. Esta realiza una funcién
vital en esta plataforma, ya que no solo
detecta la incidencia sino que la graba en
el sistema.

Uno de los principales beneficios es la
comunicacién en tiempo real de las inci-
dencias utilizando medios convencionales
como Internet y telefonia moévil.

Las incidencias grabadas en el sistema
son revisadas por el Director del Distrito y
en tiempo real paosan a las Areas o
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Firma Electrénica y las oportunidades que
nos ofrece el cambio de forma juridica de
la organizacién de Sociedad Anénima
Municipal a Organismo Auténomo. La
mejora se cimentard en las herramientas
que proporciona la e-administracién, el
sistema de gestién de la calidad, el
modelo EFQM (y la aplicacién del plan
de accién desarrollado por Gestrisam), el
andlisis de procesos y las iniciativas de los
empleados, tanto individualmente como
en grupos.

Las personas son la clave

Gestion Tributaria cree que la excelen-
cia se consigue solo gracias a las perso-
nas; la implicacién de todo el personal y
el cada vez mejor conocimiento de los
requerimientos de los ciudadanos son la
base para mejorar dia a dia la prestacién
de su servicio. Los premios a la Calidad
obtenidos el afo pasado (primer premio
al grupo de mejora y la mencién especial
al Departamento) ayudan en esa impor-
tante labor de motivacién y reconoci-
miento.

Nuestros clientes son quienes, en defi-
nitiva, evalUan la calidad de nuestro ser-
vicio, y a quienes debemos dedicar todos
nuestros esfuerzos para cumplir sus
requisitos. La valoracién media de nota-
ble obtenida reiteradamente en las
encuestas de satisfaccién del ciudadano
recompensa nuestros esfuerzos, sin que
bajemos la guardia ante los retos que nos
plantean dia a dia.

Juan Manuel Ruiz Galdén

Gerente de GESTRISAM

Distritos?

Empresas encargadas de su gestién, pro-
gramdéndose su reparacién o siendo
reparadas de forma inmediata.

Los resultados que se obtienen mejo-
ran dia a dia, y asi, en los nueve meses
qgue llevamos de funcionamiento, hay
Areas Municipales que han subsanada
mds de 2500 incidencias, resultado que
no se hubiera conseguido si no tenemos
una herramienta como GECOR.

Y seguimos incorporando mejoras.
Cada dia las sugerencias aportadas y la
experiencia acumulada permite realizar
pequefios ajustes que hacen de esta
herramienta de trabajo un auxilio cada
vez mdés eficaz en nuestra tarea diaria.

Carlos Rubio Basabe

Coordinador de Distritos
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La Comision Interna de Calidad informa

La Comisién Técnica de Calidad
celebré su reunién el pasado 26 de
octubre de 2005. En ella se integra-
ron como nuevos miembros: Juan
JesUs Suardiaz Pedrosa, Fernando
Cerezo Garcia-Verdugo, Belén Ruiz
del Portal y José del Rio Escobar.

Se trataron como puntos del dia
los siguientes temas:

Situacién del mantenimiento de
la informacién del SAIC: se analizé
la necesidad de garantizar que toda
la informacién de actividades y cam-
bios en los Departamentos sea
actualizada, tras facilitarse un cua-
dre con el nivel de cumplimiento de
cada Departamento.

Implantacién de la  Firma
Electrénica (FE): se analizé la planifi-
cacién a llevar a cabo tanto para
2005 como para 2006, los trdmites
externos a aplicar FE y el impacto en
Portal del Empleado, la formacién y
comunicacién del proyecto, ...

Propuesta de creacién de Grupos
de Trabajo: para poder abordar el
proyecto de FE se aprueba la crea-
cién de tres grupos: el responsable
del proyecto, el del Portal del
Empleado y el encargado de anali-
zar las incidencias normativas de la
FE.

Planificaciéon de objetivos en
Calidad para 2006: se aprobaron

las lineas estratégicas a nivel corpo-
rativo, sobre las que cada
Departamento debe elaborar sus
objetivos de Calidad para ese afo.

Guia de Servicios para 2006: se
analizaron diversos temas sobre la
guia, su portada, fotos, indices, ...

Informacién sobre actividades de
Calidad: sobre las certificaciones en
ISO y la Gestién del Sistema de la
Calidad (GSC) que pivota sobre
ellas, El PCCI, GECOR, Indicadores,

En otros temas se abordé la ela-
boracién de la Revista de Calidad, y
tareas para el Grupo de trabajo de
la Comisién.

Objetivos estratégicos de Calidad 2006

El PAC recoge que cada afo
deben elaborarse un Plan de
Calidad en cada departamento, con
sus obijetivos definidos, concretos y
cuantificables.

Lineas estratégicas (objetivos
generales) a nivel corporativo para
2006, sobre las que se elaboraran
los objetivos generales para toda la
Corporacién, y se deben contemplar
a la hora de determinar los especifi-
cos en cada Departamento:

Desarrollo de la e-administracién:
el desarrollo de la ventanilla electré-
nica MALAGA24H debe tener un
gran impulso durante 2006:

La incorporacién de la FE debe
llevar a que todos los
Departamentos incluyan algin tré-
mite con FE.

El mantenimiento y actualizacién
de contenidos (agenda, directo-
rio,...) debe garantizarse en cada
Departamento.

Deben iniciarse o impulsarse,
desde cada Departamento y en
conexién con el Servicio de
Calidad y Modernizacién y/o el
CEMI, las relaciones con oftras
Entidades o colectivos para desa-
rrollar proyectos conjuntos que
faciliten la tramitacién y relacién
electrénica, (Colegios profesiona-

les, otras Administraciones, colecti-
vos ciudadanos, empresas gesto-
ras,...).

Portal del Empleado (PE): igual-
mente la incorporacién de la FE
debe suponer un gran impulso a la
e-administracién interna, al desarro-
llo de los Pes, al avance hacia la "ofi-
cina sin papeles":

Se ampliardn los trémites gene-
rales a realizar por este canal
(relativos a Areas como Personal,
Economia, Secretaria, ....) a la vez
que tramites sectoriales o propios
de unos Departamentos concretos
(p. Ej. entre Bienestar Social y
Centros Sociales, entre Juntas de
Distrito,...).

Se impulsard la creacién de PE
en Departamentos que adn no
cuentan con él.

Se desarrollard la prestacion de
PE como instrumento de gestién
del conocimiento, de coordinacién
y comunicacién entre
Departamentos.

Se continuaré con la experiencia
de oficina sin papeles iniciada en
la JD 3.

Extender la prestacién del SAIC
presencial a nuevas OMACs y otras
oficinas de atencién al publico.
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Iniciar la intervencién en procesos
(el inicio de la certificacién en ISO)
en la prdacticamente totalidad de
Departamentos que adn no la han
iniciado.

Desarrollar la Gestién del Sistema
de Calidad en aquellos
Departamentos certificados, con un
especial hincapié en los Grupos de
Mejora.

Publicar a finales de afo sobre 8
cartas de servicio al ciudadano.

Iniciar la generalizacién de meto-
dologias de autoevaluacién con la
aplicacién de CAF en, al menos, los
Departamentos ya certificados en
ISO.

Implantar nuevas aplicaciones
tecnolégicas a la gestién de los ser-
vicios.

Aplicar el Plan de Coordinaciéon y
Comunicacién Internas (PCCI ), al
menos en otros 6 Departamentos.

Extender el Sistema de
Indicadores de Gestién a 5 nuevos
Departamentos.

Organizacién de las IV JOMCAL
(Jornadas de Modernizacién y
Calidad en la Administracion Local).



Instituto Municipal de Ia Vivienda
Apertura de la nueva oficina de

Informacion

El Instituto Municipal de la
Vivienda, en el marco de su Plan
de Calidad, pone en marcha el
Servicio de Atfencién Integral al
Ciudadano.

Con este motivo, el pasado
jueves dia 1 de diciembre el
Excmo. Sr. Alcalde, D. Francisco
de la Torre Prados, inaugurd la
Oficina de  Atencién  dl
Ciudadano del organismo.
Establecida al efecto en un érea
de las oficinas en ¢/ Saint
ExUpery n® 22, nace con la
misién de facilitar las relaciones
con los ciudadanos consiguiendo
una atencién integrada orienta-
da a su satisfaccién al proporcio-
narles la mdaxima informacién y
tramitacién posible segin sus
necesidades y todo ello coordi-
nado con el Servicio de Atencién
e Informacién a los Ciudadanos
del Ayuntamiento.

Este servicio integral se propor-
cionard por tres canales: presen-
cial, telefénico y telemdtico, con
los objetivos de atender u orien-
tar las peticiones de informacién
y las solicitudes de tramitacién,
mejorar las tramitaciones, poder
informar del recorrido de los trd-
mites, facilitar la accesibilidad y
establecer los programas para la
aplicacién
de las tec-
nologias de
la comuni-
cacién mds
en punta.

La puesta
en marcha
de este ser-
vicio supo-
ne el primer
paso deci-
dido hacia
la e-admi-

Noticias Breves

Jornadas sobre intervencion
social en el marco de la ley del
menor

Los dias 22 y 23 de noviembre
se han celebrado en el Centro de
Servicios Sociales del Distrito
Puerto de la Torre las Jornadas
sobre Intervencion Social en el
marco de la Ley del Menor. Esta
Jornadas han sido organizadas
por el Centro Municipal de
Formacién dependiente del Area
de Organizacién, Personal vy
Calidad de los Servicios y el Area
de Bienestar Social a propuesta
de la Comisién Paritaria de
Formacién desde la representan-
te de CC.OO. en la mencionada
Comisién. Estas Jornadas han

contado con la presencia de
Isidro Ramos, José Berlanga vy
Margarita  Mantilla  de los
Servicios de Proteccién vy
Prevencion de Menores de la
Junta de Andalucia, asi como M®
Victoria Gutiérrez, coordinadora
de la fiscalia de Menores de
Maélaga, José Luis Utrera, Juez
del Juzgado de Familia n°® 5 de
Mélaga y Emilio Calatayud, Juez
de Menores de la Audiencia de
Granada. En estas Jornadas que
tendrdn una segunda parte en el
mes de febrero del préoximo afo,
han participado un total de 85
empleados y empleadas munici-
pales.
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nistracién que requiere una pre-
paracién interna de los procesos
de trabajo que, junto al uso de
las Ultimas tecnologias, permita
acercar mdés al ciudadano a
nuestra administracién y , de esta
forma, mejorar de forma conti-
nua el funcionamiento.

Con este proyecto se materiali-
za la vocacién del

Instituto

IV Jornadas de Modernizacion y
Calidad 2006

En el 2° semestre de 2006 se
celebrardan las IV JOMCAL,
segin el compromiso adquirido
por la Corporacién de organizar
cada dos afos este foro de inter-
cambio de experiencias en nues-
tras administraciones Péblicas.

En la web municipal puede
consultarse el avance de sesio-
nes, para que, quienes lo dese-
en, presenten sus proyectos o
sugieran modificaciones (el pro-
grama aidn no estd cerrado).
http://www.ayto-malaga.es

Contacto: Tf. 952 12 65 65
calidad@ayto-malaga.es



Denominacién de la actividad

Intervencién Social en el marco de la

Ley del Menor (2° parte)

Il Jornadas Técnicas de Archivos en

la Administracién Local

Trabajo en equipo en Centros Sociales

Prevencién de Riesgos Laborales

Promocién Interna (Aux./Administrativos)

Prevencién del Dolor de Espalda

Seminarios de implantacién de la Firma Electrénica

Elaboracién de indicadores de calidad

Grupos de mejora

Tratamiento de datos estadisticos para el andlisis

y evaluacién de resultados
Curso Bdésico de Registro
Curso Avanzado de Registro
Access (personal técnico)

Access (personal administrativo)

Outlook (personal administrativo)

Gestién Integral de Office (personal técnico)

Cestién Integral de Office (personal Admvo.)

Inglés en puestos de atencidn turistica

Alemdn en puestos de atencién turistica

Arabe
Bésico de Inglés

Avanzado de Inglés

Jornadas Técnicas de Archivo en
la Administracion Local

En marzo del afio 2006 tendrdn
lugar las segundas Jornadas
Técnicas de Archivo en la
Administracién Local. Organiza-
das por el Area Cultura y la
Seccién de Formacién del Servicio

de Calidad y Modernizaciéon. En
esta ocasién, y en el marco de un
ayuntamiento que emprende su
proyecto de implantacién de la e-
administracién, estardn enfocadas
a las nuevas tecnologias y sopor-
tes documentales en la gestién de
archivo.
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Fecha
propuesta

Febrero

9y 10 de marzo

Febrero
Enero-marzo
Enero-marzo
Enero-marzo
Enero-marzo
Febrero
Febrero

Febrero

Febrero

Marzo

23 al 27 de enero
30 de enero al

03 de febrero

13 al 17 de febrero
6 al 10 de marzo
13 al 17 de marzo
Enero-marzo
Enero-marzo
Enero-marzo
Enero-marzo

Enero-marzo
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