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TORRENT INNOVA 2013. Plan de Calidad y Modernizacion. Una aproximacion
metodoldgica basada en el Modelo EVAM.

Ayuntamiento de Torrent (Valencia)

Secretaria General de la Administracion Municipal y Servicio de Modernizacion
Tecnoldgica e Informatica

Toda la Corporacion, excepto Policia Local. Se incluyen el organismo autonomo de la
Fundacién Deportiva Municipal y la empresa publica de Recaudacion.

El 9 de Noviembre de 2009 se aprobd en Junta de Gobierno Local el Marco Estratégico del
Proyecto de Mejora de Calidad y Modernizacion del Ayuntamiento de Torrent.

El 23 de Diciembre del mismo ano se constituy6 el Comité de Calidad y Modernizacion,
integrado por Alcaldia, Concejales Delegados de Modernizacién e Informacion, Gabinete
de Alcaldia, Secretario, Vicesecretario y Jefe del Servicio de Modernizacion, con la finalidad
de impulsar la redaccion del Plan de Calidad y Modernizacion.

El 13 de Enero de 2010 se constituye el Grupo Responsable de Calidad y
Modernizacidn, integrado por empleados publicos, con el objetivo de, previa la
realizacion de unos talleres de formacion especificos, abordar la formulacién del Plan de
Calidad y Modernizacién 2010 -2013.

Una vez formulado por el Grupo Responsable, el 6 de mayo de 2010 se aprobd por el
Pleno del Ayuntamiento el Plan de Calidad y Modernizacion TORRENT INNOVA 2013. En el
mismo se definieron la mision, vision y valores y los objetivos estratégicos y operativos a
realizar. Se basa en el Modelo EVAM como guia metodoldgica. Los objetivos estratégicos y
operativos se inspiran en las recomendaciones de la AEVAL para el liderazgo, la
planificacion, la gestion de personas, de recursos, los procesos, los resultados vy la
comunicacion.

Se definieron tres lineas estratégicas:
- L1.La orientacion a las ciudadanas/os de Torrent
- L2. La orientacion a las empleadas/os del Ayuntamiento que genere un cambio
cultural para favorecer el alcance y el éxito de las acciones planteadas.
- L3.La orientacion a los resultados y la mejora continta de los servicios publicos.

Para el desarrollo y éxito de las tres lineas estratégicas anteriores nos marcamos cinco
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objetivos u ejes estratégicos a conseguir.

- Eje 1 —Planificar a través de la estrategia y el liderazgo.

- Eje 2 — Prestar servicios de calidad que satisfagan a los ciudadanos.

- Eje 3 - Gestionar a los empleados publicos hacia un cambio cultural.
- Eje 4 — Gestionar las alianzas y recursos desde la estrategia.

- Eje 5 —Mediry evaluar los resultados.

Dentro de los hitos realizados se podrian destacar:

- Realizacién del Mapa de Procesos.

- Adaptacion organizativa motivada por el régimen de Gran Ciudad.

- Diseno e implantacion de un sistema de gestion por procesos, utilizando equipos
de mejora.

- Elaboracion de la “Metodologia de Implantacién de Cartas de Servicio en el
Ayuntamiento de Torrent” y las plantillas de documentacion de procesos,
indicadores, reuniones, etc, necesarias.

- Publicacién de las Cartas de Servicios de Atencién e Informacion al Ciudadano y de
Bibliotecas. En periodo de aprobacion, la de Dependencia, Igualdad, Prestaciones
Sociales y Politicas Activas de Empleo. En la confeccion de cada Carta se incluye la
ficha de los procesos asociados y los indicadores.

- Confeccion de la Guia de Servicios Municipales.

- Puesta en marcha del portal del empleado (PortalET).

- Realizacién de una encuesta de Calidad de Vida

- Confecciéon de un Cuadro de Mando Integral, integrando los procesos y las Cartas
de Servicio publicadas. Incluye la gestion del propio Plan Torrent INNOVA y el Plan
de Austeridad y Eficiencia aprobado por el Pleno.

En éstos momentos se estan realizando:

- Grupos de mejora de los procesos de Contratacion y Compras, Subvenciones,
Territorio y Medio Ambiente: Licencias y Gestion de Edificios Publicos.

- Redaccion de un Plan de Actuacion Municipal de la actual legislatura.

- Implantacién de la herramienta cartografica GeoTorrenty Torrent3D.

- Plan de Comunicacion Interna con el asesoramiento de Universidad de Valencia.

- Plan de Implantacion de Administracion Electronica.

- Desarrollo de una nueva pagina Web TORRENT 2.0.

Se ha realizado en 2 fases con 15 Grupos de Mejora gestionados y con 82 personas de la
organizacion participando activamente y formandose en las herramientas utilizadas.

Se estd planificando la Fase lll del Plan donde probablemente se incluiran:

- Plan de Simplificacion Administrativa.

- Implantacién de los proyectos del Plan de Implantacion de Administracion
Electrénica del periodo.

- Confecciéon de un Plan de Formacion en apoyo del cumplimento de los objetivos
de la organizacion.

- Buzdninterno de quejas y sugerencias.
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- Disefar un Plan Integrado de gestién de las personas.

- Realizacién de una encuesta de clima laboral.

- Autoevaluacion con el Modelo EVAM y el asesoramiento de la AEVAL.

- Grupos de Mejora para la elaboraciéon de las Cartas de Servicio y fichas de procesos
de:

Servicios de educacion

Servicios a la Juventud

Servicios deportivos.

Oficina Municipal de Informacién al Consumidor.

Gestion de la Tecnologia.
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El proyecto TORRENT INNOVA 2013 es presentado en el libro “Experiencias de éxito en e-
administracion de las Entidades Locales” editado por la Federacion Espanola de Municipios
y Provincias.

6. Beneficios esperados por el cliente externo/interno

Siguiendo con las lineas estratégicas definidas en el Plan.

L1. La orientacidon a las ciudadanas/os de Torrent que permita avanzar hacia
un modelo de gestion publica que:

- Situe la voz de la ciudadania en el epicentro de sus decisiones.

- Preste servicios basados en las necesidades y expectativas, actuales y
futuras, de las ciudadanas/os.

- Sea eficiente, agil, cercana, proactiva, anticipadora y adaptable a los
cambios del entorno.

- Aumente la satisfaccion de la ciudadania con los servicios recibidos y con
ello su calidad de vida en Torrent.

L2. La orientacion a las empleadas/os del Ayuntamiento que genere un
cambio cultural para favorecer el alcance y el éxito de las acciones planteadas.
Este cambio cultural conlleva:

- Un liderazgo que impulse la estrategia del Ayuntamiento, la gestion de sus
personas, SuS recursos y sus procesos hacia la consecucion de la
excelencia en los resultados.

- Adquirir la participacion y el compromiso de las personas en el proceso de
cambio del modelo de gestion.

- Mejorar la satisfacciéon de las empleadas/os y su implicacion con la Misién
del Ayuntamiento.

- Dar sentido y valor al trabajo de las empleadas/os, resolviendo los
problemas e insatisfacciones en el desarrollo del mismo.

L3. La orientacion a los resultados y la mejora continta de los servicios
publicos para lograr una organizacién publica que:
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- Se compromete con la calidad y la mejora continua de los servicios que
presta, asumiendo un compromiso de nivel de servicio.

- Busca la eficacia y eficiencia en sus actividades y decisiones para generar
mayor valor afladido al ciudadano y a la sociedad de Torrent.

- Evalla la satisfaccion de los usuarios con los servicios publicos, la
satisfaccion e implicacion de sus personas y los resultados y rendimientos
de sus procesos.

-  Emprende acciones de mejora sobre su modelo de gestion: liderazgo,
estrategia, personas, recursos Yy procesos para obtener mejores
resultados.

- Se somete a evaluaciones externas de su modelo de gestién con el
objetivo de constatar las mejoras e identificar las carencias donde
focalizar los esfuerzos.

- Comunica a sus ciudadanos los resultados de la gestion y las acciones
emprendidas para mejorarlos en una clara apuesta por la transparencia y
el buen gobierno.

7.- Datos de contacto

Manuel Herrero Mas

Jefe de Servicio de Modernizacién Tecnoldgica e Informética
herrerom@torrent.es

Tel: 961 111 828

Jonatan Baena Lundgren

Secretario General de la Administracién Municipal
Jbaena@torrent.es

Tel: 961 111 111
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El 6 de Mayo del 2010 el Pleno del Ayuntamiento de Torrent aprob¢ el Plan de
Calidad y Modernizacion TORRENT INNOVA 2013.

Dentro del eje 2 denominado “Prestar servicios de calidad que satisfacen a los
ciudadanos” se encuentra un Plan de Implantacion de Cartas de Servicios.

Se establecid para el aiio 2010 la implantacion de 4 cartas:

= 002.6. Bienestar Social.

= 002.7. TDIC.

= 002.8. Politicas Activas de Empleo.

= 002.9. Bibliotecas.

Aunque ya existen bastantes metodologias y guias, se ha decidido redactar la
nuestra a efectos principalmente de que se adapte a los objetivos operativos
aprobados en Torrent Innova 2013.

La primera consideracion previa a la implantacion de la carta es que pensamos
que debe de realizarse un estudio en profundidad de los procesos que afectan
a la misma. A partir de ese momento es posible definir los servicios y los
compromisos a adquirir en los procesos optimizados tras el estudio.

Esto corresponde al objetivo operativo 2.1 “Disefar el sistema de gestion por
procesos”.

El Ayuntamiento de Torrent ha optado a implantar las Cartas de Servicios como
herramienta de modernizacién como instrumento de comunicacion y calidad de
sus servicios. Esta relacionada con bastantes objetivos operativos del Plan:

001.6. Confeccionar un Plan de Comunicacién Externa.

001.10. Plan de simplificacion administrativa.

002.1.Disenar el sistema de gestion por procesos.

002.2. Implantar el sistema de gestion por procesos.

002.3. Establecer el andlisis de resultados.

002.4. Utilizar los equipos de procesos para implementar acciones de
mejora.

002.5. Normalizar un sistema integrado de sugerencia y reclamaciones
002.6. Elaborar la carta de servicios de Bienestar Social.

002.7. Elaborar la carta de servicios del TDIC.

002.8. Elaborar la carta de servicios de Politicas Activas de Empleo.
002.9. Elaborar la carta de servicios de Bibliotecas.

002.10. Confeccionar la Guia de Servicios Municipales.
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= 003.2. Confeccionar un Plan de Formacion 2010-2013 en apoyo del
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

= (003.5. Confeccionar un plan de comunicacion interno.

= (005.2. Realizar una encuesta de satisfaccion de los servicios
municipales.

= (005.5. Realizar una encuesta de satisfaccion de clientes internos de
servicios transversales.

= 0O05.6. Confeccionar un cuadro de mando integral.
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"La Administracion al servicio del ciudadano" es el lema comunmente aceptado
por las administraciones de los estados miembros de la Union Europea
estableciéndose dos tipos de instrumentos muy valiosos para establecer un
mecanismo de mejora continua de los servicios prestados por los 6rganos de la
administracién: las evaluaciones de calidad y rendimiento (autoevaluacion) y la
publicacion de estandares de calidad, materializado a través de las Cartas de
Servicios.

Los ciudadanos tienen necesidades concretas y expectativas que han de ser
satisfechas por la Administracion. Para conocer y responder mejor a estas
demandas, las administraciones de la mayoria de los paises vienen utilizando
instrumentos que permiten manifestar publicamente la materializacion de los
principios de transparencia, participacion, responsabilidad y compromiso en la
prestacion de los servicios publicos. Estos documentos reciben el nombre de
Cartas de Servicios y se han convertido en una muy eficaz herramienta de
gestion para mejorar la calidad de los servicios en consonancia con las
necesidades de los ciudadanos.

La definicion oficial de Carta de Servicios realizada por el Ministerio de
Administraciones Publicas en el Real Decreto 1259/1999 de 16 de julio
establece que:

‘Las Cartas de Servicios son documentos escritos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos de la Administracion General del
Estado, sus organismos autonomos y las entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social informan a los ciudadanos sobre los servicios
que tienen encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su
prestacion, asi como de los derechos de los ciudadanos y usuarios en relaciéon
con estos servicios. “

Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, la definicion de Cartas de
Servicio se establece en el Decreto 191/2001 de 18 de diciembre por el que se
aprueba la Carta del Ciudadano y se regulan las Cartas de Servicio. Y éste
sefala asi:

‘Las Cartas de Servicio son instrumentos de mejora de la calidad de los
servicios publicos, en las que cada organo explicitara y difundira los
compromisos de servicio y estandares de calidad a los que se ajustara la
prestacion de los servicios, en funcion de los recursos disponibles.”

En mayo de 2008 entr6 en vigor la norma UNE de AENOR 93200:2008 de
Cartas de Servicio. Esta norma ha sido elaborada por un grupo de expertos
entre los cuales destacan representantes de la Agencia de Calidad del
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Ministerio de Administraciones Publicas, y de las Administraciones de las
Comunidades Auténomas, empresas de consultoria en gestion de la calidad,
empresas certificadoras de calidad de los productos.

La norma UNE 93200:2008 establece el contenido minimo que debe incluirse
en una Carta de Servicios, con el fin de que sea un documento claro y univoco
que refleje un compromiso de calidad adaptado a las expectativas de los
clientes. Ademas de explicar la metodologia para su elaboracion, ofrece las
pautas para el seguimiento peridédico del cumplimiento de las Cartas de
Servicios, los procesos de revision y actualizacidn, asi como las acciones de
comunicacion interna y externa. En su elaboracién se ha tenido como objetivo
lograr que las Cartas de Servicios contemplen compromisos de calidad que
satisfagan las expectativas de los usuarios.

Ademas de la metodologia aprobada por la norma UNE antes citada, existen
otras metodologias validas sobre elaboracion y certificacion de Cartas,
enmarcadas generalmente en sistemas de calidad mas amplios, entre los
cuales las Cartas de Servicios son un instrumento mas.

La definicion de Carta de Servicios segun la UNE 93200:2008 es:

‘Documento escrito por medio del cual las organizaciones informan
publicamente a los usuarios de los servicios que gestionan y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y obligaciones que
les asisten”.

Las Cartas de Servicio son instrumentos idéneos para fomentar la mejora
continua de los servicios publicos, y para explicitar los niveles o estandares de
calidad con los que la ciudadania puede esperar que se presten los servicios.

Son documentos publicos al alcance de cualquier ciudadano o ciudadana que
recogen los compromisos de la Administracion de prestar servicios con
criterios de calidad predeterminados, con un rango normativo suficiente para
vincular a todos los miembros de la Administracion que intervienen en la
prestacion del servicio.

Son documentos escritos en los que se dan a conocer los compromisos de
calidad (en términos de eficiencia, eficacia, utilidad, informacion, celeridad,
economia, transparencia, etc.,) que asume la Administracion en la prestaciéon
de sus servicios.

Pretenden ser la expresién de un contrato de servicios que se establece entre
la Administracion y los ciudadanos y ciudadanas tomando en consideracion sus
necesidades y expectativas.

Se trata de un poderoso instrumento de marketing publico.
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Las Cartas de Servicio tienen una doble vision:

Una vision externa de comunicacidon hacia los ciudadanos de los
compromisos asumidos por el Ayuntamiento.

Una vision interna de motor de mejora, obligando al Ayuntamiento a
reconsiderar todos los procesos para asegurar los estandares que se
reflejaran en la Carta de Servicios. Ello implica la definicion de los
estandares de una manera fiel, objetiva y sobre todo medible, asi como
la monitorizacion y seguimiento del grado de cumplimiento de los
compromisos desplegando las acciones de mejora necesarias para
conseguirlos.
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Las Cartas de Servicios se deberan redactar de forma breve, clara, sencilla y
con una terminologia facilmente comprensible para el usuario.

Seguiremos la estructura y contenidos de los norma UNE 93200:2008.

Informacion

Los requisitos minimos de informacioén a incluir en la Carta de Servicios deben
ser:

Objetivos y fines de la organizacion prestadora de los servicios objeto de la
Carta.

La Carta de Servicios debe explicitar los fines de la organizacion y los objetivos
que se persiguen con la publicacién de la Carta.

Datos identificativos de .la organizacion y del servicio objeto de la Carta.

Se deben identificar la organizacién responsable de la Carta, especificar su
denominacion completa y el area responsable de los servicios objeto de la
Carta.

Relacion de los servicios prestados.

Se deben de numerar exclusivamente y de forma detallada los servicios
respecto de los cuales se asumen compromisos.

Informacion de contacto con la organizacién prestadora del servicio.

Se deben de especificar las direcciones postales, telefonicas y telematicas de
todas las oficinas donde se prestan los servicios objeto de la Carta, indicando
claramente la forma de acceso y los medios de transporte. Asimismo, se deben
detallar, si fuera el caso, el horario y los medios y lugares de atencién al
publico. Incluir si fuera posible un mapa con la ubicacién del servicio.

Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relacion con los servicios
que se prestan

Se deben recoger los derechos y obligaciones de los usuarios establecidos por
la organizacién y los reconocidos expresamente por el ordenamiento juridico
vigente.
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Relacion actualizada de las normas reguladoras de cada uno de los servicios
que se prestan.

La Carta de Servicios debe permitir al usuario el conocimiento de la normativa
vigente aplicable a los servicios objeto de la Carta.

Formas de participacion.

Se deben de recoger las formas de participacion del usuario, al menos, en los
procesos de revision de la Carta.

Fecha de entrada en vigor.

Compromisos de calidad e indicadores.

La Carta debe incluir los compromisos de calidad asumidos por la organizacion
y los indicadores que permitan medir su cumplimiento.

Mecanismos de comunicacion externa e interna.

El Ayuntamiento debe establecer los mecanismos oportunos para dar a
conocer las Carta de Servicios tanto interna como externamente.

Medidas de subsanacion o compensacion en el caso de incumplimiento

de los compromisos

El Ayuntamiento debe establecer las medidas de subsanacién o de
compensacion ante el incumplimiento de los compromisos establecidos en la
Carta.

Formas de presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el

servicio prestado.

Se deben especificar las formas de presentacion de sugerencias, quejas y
reclamaciones relativas tanto a la prestacion de los servicios incluidos en la
Carta como al incumplimiento de los compromisos asociados a dichos
servicios. Deben ponerse a disposicién de los usuarios las vias de presentacion
de las sugerencias, quejas y reclamaciones.
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Asi mismo, se debe de informar sobre el plazo de contestacién de quejas y
reclamaciones, por parte de la unidad prestadora del servicio. Dicha respuesta
debe abordar el contenido de la queja o reclamacién y contestarse de forma
personalizada.

En el Plan TORRENT INNOVA 2013 existe el objetivo operativo “002.5
Normalizar un sistema integrado de sugerencia y reclamaciones” que
indudablemente va a ayudar en el establecimiento del mecanismo para su
gestion.
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A diferencia de otras publicaciones existentes en la literatura sobre el método
de implantacién de Cartas de Servicio, se ha intentado reforzar la idea inicial de
ser compatible con los objetivos operativos del Plan TORRENT INNOVA 2013
especialmente en la gestidn por procesos.

Se cree necesario y previo a la elaboracion de una Carta de Servicios en el
Ayuntamiento de Torrent el estudio detallado de los procesos y servicios
implicados.

En esencia, no se trata de la confeccidon un documento mas o menos elegante
y elaborado sobre los servicios y los compromisos que adquirimos segun la
forma de hacer actual o de una copia de alguna Carta existente en otra
organizacion, sino mas bien que las Cartas de Servicio deben de surgir a partir
de un profundo estudio y revision de los procesos y servicios donde los
compromisos adquiridos reflejen lo esperado por las ciudadanas y ciudadanos
de Torrent.

La metodologia de elaboracién propuesta es la siguiente:
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FASE 1. INICIO Y PLANIFICACION c

1.1 Decision de la elaboracion de la Carta de Servicios

FASE 2. DISENO Y MODELADO DE PROCESOS
2.1 Identificacién y confeccion de las Fichas de los
procesos.

2.2 Confeccion del cuadro de indicadores.

FASE 3 REDACCION
3.1 Revisar el alcance de los servicios y procesos a
incluir.

FASE 4 APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION
4.1 Aprobacion por los érganos competentes.
4.2 Elaboracién de la documentacion de publicacion.

FASE 5 SEGUIMIENTO Y MEJORA
5.1 Revision y actualizacion de la Carta.

’ FASE 6 CERTIFICACION DE LA CARTA ‘
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FASE 1. INICIO Y PLANIFICACION.

1.1- DECISION DE LA ELABORACION DE LA CARTA DE SERVICIO.

En nuestro caso las primeras 4 Cartas vienen determinadas en el Plan
TORRENT INNOVA 2013:

002.6. Bienestar Social.

002.7. TDIC.

002.8. Politicas Activas de Empleo.
002.9. Bibliotecas.

La idea posterior es que conforme vayamos avanzando en la gestion por
procesos, se vayan realizando las distintas Cartas de Servicio obligatoriamente
para los procesos clave o finalistas.

La decision sera aprobada por el Comité de Calidad y Modernizacion a
propuesta del Grupo Responsable de Calidad y Modernizacién.

En el momento de la aprobacién es conveniente que se presente la Ficha de
proyecto donde ser indica entre otras cosas los componentes de los miembros
del equipo.

1.2 CONSTITUCION DEL GRUPO DE TRABAJO.

Se traducira en la Reunion de inicio del proyecto. Es una reunion importante
donde se debe trasladar que es lo que se espera de cada miembro y el método
a seguir en las reuniones de trabajo.

Un primer guion es:

Presentacion del proyecto.

Normas de funcionamiento del grupo.

Tareas y documentacién a realizar en la proxima reunion.
Calendario de reuniones.
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1.3 FORMACION INICIAL AL GRUPO.

Aunque muchos empleados del Ayuntamiento de Torrent han recibido
formacion en Calidad el objetivo principal es unificar y clarificar conceptos
intentando homogeneizarlos para el grupo.

Se estima ésta formacion inicial en 6 horas divididas en 3 sesiones de 2 horas,
y seran impartidas por personal del Grupo Responsable.

La misma se estructurara en:

Conceptos basicos de calidad.

Plan TORRENT INNOVA 2013.

Gestion por procesos.

Mapa de procesos del Ayto de Torrent.

Indicadores.

Cartas de servicio.

Metodologia de implantacion de Cartas de Servicios.
Motivacién y creacién de grupos de alto rendimiento.

La experiencia nos ha demostrado que otro tipo de formacién con éxito ha sido
los talleres de trabajo. Estos consisten en la mezcla de parte conceptual y
practica en cada reunién de trabajo del grupo. Es necesaria la ayuda de un
facilitador especialmente en las primeras experiencias.

1.4 COMUNICACION DEL INICIO AL SERVICIO IMPLICADO.

No es nada aconsejable acometer proyectos a espaldas de los usuarios de los
servicios implicados.

Algunos de ellos no van a participar como miembros y es posible que
presenten reacciones de riesgo para el éxito del proyecto.

Seria una sesidén corta maximo 1 hora donde se cuente el proyecto y los
beneficios del mismo. Se debera realizar por el Responsable del proyecto con
implicacién de los miembros del equipo del proyecto.

Forma parte del Plan de Comunicacion.

1.5 DOCUMENTACION DE INICIO Y ALCANCE DE LA CARTA
Completaremos la Ficha del Proyecto con los siguientes datos:

» Definicion del proyecto. Motivos de los problemas, con indicacion de
donde ocurren y la magnitud del mismo.
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» Estructura organizativa.
» Indicadores claves. Objetivos y como se medira el éxito.
» Impacto en el negocio. Beneficios y que valor aporta a la organizacion.

Alcance del proyecto. Hasta donde alcanza y que queda fuera del
alcance.

Indicadores o datos estadisticos sino se poseen, sobre los servicios
ofrecidos.

Plan del proyecto. Que hace, cuando y quien lo hace.

Equipo de trabajo. Miembros y tiempo de dedicacion.
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FASE 2. DISENO Y MODELADO DE PROCESOS

2.1 IDENTIFICACION Y CONFECCION DE LAS FICHAS DE LOS PROCESOS.

Una vez identificados los procesos, es necesario que sean diseiados. Es
frecuente que, en esta fase, se construya una Ficha del Proceso, o producto
parecido, que recoja una serie de caracteristicas. Aunque estas caracteristicas
son variadas segun el enfoque del autor, destacaremos las mas relevantes.

La ficha técnica consiste en un registro que recoge todos los elementos que
definen al proceso, junto con cualquier otra informacién relevante del mismo,
enmarcando claramente su alcance, los agentes implicados, las actividades a
realizar, etc. Esta ficha resulta de gran utilidad para documentar todo el
proceso de una forma clara y ordenada.

Dentro de la ficha se diferencian dos partes:
Encabezado.

En esta parte de la ficha se recogen los datos identificativos del proceso, como
son:

= Titulo: es el nombre con que se designa al proceso. Este debe ser
facilmente comprensible e identificarse claramente con el proceso.

= (Cdbdigo: es recomendable realizar una codificacion de las fichas para
simplificar su localizacion. La codificacion es libre, pero debe ser
uniforme para todos los procesos.

= Version: indica el numero de veces que el procedimiento ha sido
modificado.

»= Paginacion: el numero de pagina del documento que corresponda.

» Fecha de la ultima revision: la fecha en la que el procedimiento ha sido
revisado por ultima vez.

= Responsable o propietario del proceso: la persona o personas
encargadas del proceso.

Detalle.

En este apartado, se realiza una descripcion exhaustiva del proceso, para ello
se describen de forma detallada los siguientes aspectos:

= Objeto: recoge de forma breve y concisa la finalidad ultima del proceso,
y en especial, los beneficios para los clientes o grupos de interés a los
que afecte.

= Alcance o limites: delimita el marco de actuacién en el que se
desarrollan las distintas actividades del proceso. Es importante que se
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refleje, tanto el principio y el final del proceso, como los productos o
servicios, y responsables a los que concierne.

= Normativa aplicable: comprende el compendio de normas legales que
afectan al desarrollo del proceso.

= Descripcion: consiste en la exposicion detallada de la secuencia de
actividades que componen el proceso. En la descripcion, es necesario,
reflejar de forma concisa los limites del proceso, es decir, dénde
empieza y termina el mismo.

» Flujograma: representa graficamente, mediante simbolos, las diferentes
actividades secuenciales que integran el proceso. El flujograma permite
de una forma muy visual comprender todo el proceso, los agentes
implicados, el valor que aportan, sus interrelaciones, los resultados, etc.

* Inventario de documentos y formatos: es toda aquella documentacion y
formularios tipo que requiere o genera el proceso, tanto en el inicio, el
desarrollo o la finalizacién del mismo.

= Sistema de control: conjunto de indicadores que permiten medir el
rendimiento del proceso

2.2 CONFECCION DEL CUADRO DE INDICADORES.

DEFINICION DE LOS FACTORES CLAVE DE LOS PROCESOS.

Una vez que los procesos ya han sido definidos y documentados, se debe
determinar cuales son los factores clave de cada uno de ellos.

Se entiende por factores clave de un proceso, aquellas partes del mismo que
de experimentar cualquier variacion o desviacidon pueden generar un fuerte
impacto en los resultados o en los rendimientos del proceso. De ahi la
importancia de identificar estos factores, con el objeto de establecer un sistema
de medicion que permita el control de los mismos.

Para ello, deberan definirse previamente unos valores objetivo o estandares
Optimos para cada factor clave. De este modo el valor objetivo o estandar sera
aquel que se desea que alcance una determinada variable, y que constituye el
valor de referencia para poder establecer un control sobre ese punto del
proceso.

Una organizacion basada en la gestion por procesos que persigue la mejora
continua, debe tener un buen sistema de medicién y control de sus procesos.
La medicion permite disponer de datos cuantitativos acerca del rendimiento del
proceso, lo que favorecera la toma de decisiones para la optimizacion del
mismo.

Se deben tener en cuenta en las mediciones aquellos aspectos que afectan a
la eficacia, eficiencia y flexibilidad de la organizacién, asi como a la satisfaccién
de los diferentes clientes, como pueden ser:
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» |a calidad del servicio prestado.

= Tiempo de ciclo del proceso.

= Coste del proceso.

» Nivel de adaptacion a las demandas de los ciudadanos.

El sistema de medicién esta compuesto por indicadores. Un indicador es una
unidad de medida del rendimiento de los procesos, que permite realizar
comparaciones con referentes internos y externos, fijjar metas y objetivos vy
detectar oportunidades de mejora, al mismo tiempo que cuantificar el impacto
posterior de las acciones de mejora que se implanten.

Por este motivo, los indicadores se constituyen como piezas clave para el
control del cumplimiento de los objetivos, para su revision y mejora de
resultados.

La creacidén de valor del proceso se podra juzgar en base al analisis de tres
parametros basicos: la eficacia, la eficiencia y la flexibilidad o adaptabilidad
(capacidad para el cambio y anticipacién al mismo).

La eficacia de una organizacion mide el grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos, es decir, relaciona los resultados obtenidos como consecuencia
de la ejecucion de una determinada actuaciéon con respecto a lo que se tenia
planificado.

En este sentido, es fundamental una planificacién configurada en base a unos
objetivos concretos y cuantificables que permita evaluar la consecucién de los
mismos y por tanto, la eficacia alcanzada.

La medicion de la eficacia se realizara a partir del analisis de los resultados
alcanzados en base a indicadores de rendimiento e indicadores de percepcién
de los clientes.

Por otra parte, la eficiencia persigue maximizar los resultados alcanzados en
una actividad en relacion a los recursos invertidos en su consecucion. Su
evaluacion se realiza considerando la relacidon existente entre los bienes y
servicios consumidos y los bienes o servicios producidos.

Se identifica una actividad como ineficiente cuando: dicha actividad no tiene
ninguna finalidad, cuando hay excedentes o déficit de recursos, cuando, a
igualdad de recursos empleados disminuye la calidad del servicio prestado, etc.

La medicidn de la eficiencia contempla los siguientes aspectos:

= Determinar el rendimiento del servicio prestado en relacion a su coste.

= Establecer la comparativa del rendimiento con un estandar previamente
definido.

* Plantear las lineas de actuacion que permitan mejorar los rendimientos
obtenidos.
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La medicion de la flexibilidad del proceso contempla el analisis de la capacidad
de éste para adaptarse o anticiparse al cambio. La flexibilidad es fundamental,
ya que los ciudadanos y el resto de clientes, tienen una serie de expectativas
latentes, a las que la organizacion debe anticiparse. Asimismo la evolucién
constante y la aparicion de nuevas tecnologias posibilitan la mejora continua de
los servicios y el valor ainadido que puede incorporar el proceso de cara a los
ciudadanos.

Las funciones basicas de los indicadores son:

= Funcién descriptiva: consiste en aportar informacion sobre una situacion
determinada o el estado de un sistema y la evolucion en el tiempo.

= Funcidén valorativa: permite apreciar los efectos derivados de una
actuacion.

CARACTERISTICAS Y CLASIFICACION DE LOS INDICADORES.
Los indicadores han de ser:

» Medibles: se pueden expresar cuantitativamente.

= Verificables: se pueden constatar los datos obtenidos en la medicion.

= Asequibles: el coste de su implantacion ha de ser compensado con los
beneficios que se obtengan de su uso.

Ademas, un buen indicador también debe cumplir las siguientes caracteristicas:

» Ser de utilidad y relacionado con un aspecto importante (que

verdaderamente se pueda aplicar para mejorar).

Que se identifique con un objetivo concreto.

De facil obtencidn, calculo sencillo y clara comprension.

Fiable y objetivo.

Que todos los datos utilizados para el célculo del indicador estén

referidos a un mismo periodo de tiempo.

= Periddico y consistente en el tiempo, para que se puedan realizar
comparaciones en distintos momentos.

Los indicadores pueden ser de dos tipos:

» De calidad: son los que determinan como se estan cumpliendo las
expectativas de los clientes del proceso (internos o externos). Son
indicadores de resultado, orientados al cliente y sin necesidad de
correccion inmediata.

= De proceso: determinan como se estan cumpliendo los objetivos de
control del proceso. Se suelen definir para cada uno de los subprocesos
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y actividades. Son indicadores internos, orientados al proceso y al
cliente y de caracter preventivo.

Los Indicadores también se pueden clasificar atendiendo al objetivo a medir:

» Indicadores de resultados: miden los resultados obtenidos en
comparacion con los esperados. Normalmente se refieren a indicadores
de eficacia, segun los objetivos fijados y a objetivos de eficiencia
atendiendo a los resultados econémicos financieros.

» Indicadores de estructura: miden aspectos relacionados con el coste y
utilizacion de los recursos. Por su naturaleza pueden considerarse
indicadores de economia.

» Indicadores de estrategia: valoran cuestiones que sin tener una relacion
directa con las actividades desarrolladas tienen wuna incidencia
importante en la consecucion de los resultados de éstas.
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METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LOS INDICADORES

Previamente a la elaboracidon de los indicadores se deben considerar los
siguientes aspectos:

Solamente puede mejorarse aquello que se mide, como decia Tom
Peters “sélo lo que se puede medir se puede conseguir”.

No se deben establecer mediciones de aquello que no es necesario.
Efectivamente, medir innecesariamente una actividad es un despilfarro,
puesto que el disefio, creacion y mantenimiento de un indicador supone
un coste para la organizacion. Este coste es mucho mayor si se afiaden
al mismo, las posibles acciones correctoras que el responsable del
proceso tendria que llevar a efecto sobre un aspecto que no aporta
ningun valor afnadido.

Etapas a seguir en la elaboracién de los Indicadores

1.

Identificacion de los indicadores. Una vez identificadas las actividades y
los factores clave del proceso (como se ha visto en el punto 1 de este
capitulo), se definen los indicadores asociados a cada uno de ellos.
Estos indicadores deben ser magnitudes objetivamente medibles, que
permitan valorar el comportamiento del factor clave que definen. La
identificacion inicial se realiza de forma exhaustiva, para proceder
posteriormente a su depuracién, seleccionando los mas representativos.
Seleccion de los indicadores clave. Posteriormente, se seleccionaran
aquellos indicadores considerados mas relevantes y que aportan mayor
cantidad de informacion. Esta seleccion es la que, finalmente, integrara
el Diccionario de Indicadores.

Determinacion de las fuentes de obtencién de los indicadores. Para cada
indicador, se identifican, en su caso, el conjunto de datos necesarios
para su obtencion. A partir del conocimiento existente de los sistemas en
funcionamiento, se identifican las posibles fuentes de generacion de
cada uno de los datos y, en base al analisis de las mismas, se concluye
sobre la viabilidad de obtencion de cada indicador. En esta fase, se
define la forma mas adecuada de representar cada uno de los
indicadores, de forma que proporcionen el maximo de informacion
acerca del nivel de logro o consecucion del factor clave vinculado al
proceso.

Elaboracién del diccionario de indicadores. El conjunto de indicadores
definido debe documentarse en un manual que recoja la informacion
mas relevante de los mismos.

Aspectos a considerar en la elaboracién de los Indicadores

Para la elaboracién de los indicadores deben tenerse en cuenta las siguientes
premisas:
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» Deben disefiarse primero los indicadores de calidad y luego los de
procesos.

= Deben fijarse los objetivos estratégicos y los requerimientos del cliente
que se van a medir mediante el indicador. Estos objetivos deben
suponer un desafio pero ser alcanzables.

» Deben medirse aquellos aspectos de los procesos que en mayor medida
satisfacen los requerimientos del cliente, mayor incidencia tienen en los
costes, 0 que mayor impacto tienen sobre los objetivos generales de la
organizacion.

* Que la medicién de un determinado aspecto sea factible.

= Determinar quiénes seran las personas responsables de llevar a cabo la
medicion.

= Establecer la periodicidad con que se van a repetir las mediciones.

= Que el numero de indicadores identificados no sea muy extenso, para
evitar solapamientos y favorecer el manejo de la informacion.

DICCIONARIO DE INDICADORES

Todos los indicadores que se hayan establecido deben estar documentados en
un diccionario de indicadores. La informacion que se debe incluir sobre cada
indicador es la que se detalla a continuacion:

» Datos identificativos: incluye todos los datos que permitan la
identificacion del indicador.

= Nombre o titulo del indicador: debe expresar de forma clara y precisa el
objeto de medicién.

» (Cdbdigo: se debe asignar un codigo a los indicadores que permita su
clasificacion y localizacién de forma rapida. Al igual que en las fichas
técnicas de los procesos la codificacion es libre, si bien es conveniente
que se relacione el indicador con el proceso correspondiente y al area o
unidad al que corresponde.

= Definicién: contiene una explicacion clara, concisa y exacta del
significado del indicador. Debe expresarse, en su caso, la formula
empleada para el calculo y las unidades de medida.

= Valor objetivo del indicador: tramo de valoracion aceptable y puntos de
alarma o ruptura (aquellos valores que queden fuera de dicho intervalo,
es decir, que estén por debajo del minimo o superen el maximo
establecido).

» Datos de la medicion: refleja el valor obtenido en la medicion y datos de
la toma (fecha y hora, persona que la realiza, etc.).

= Evolucion historica del indicador: deben figurar los valores del indicador
realizadas en tomas anteriores. Para mostrar la evolucién de una
manera mas visual se puede incluir una representacion grafica.

» Periodicidad o frecuencia con que se llevan a cabo las mediciones.
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» Destinatarios de la informacién obtenida: indica el nombre o nombres de
las personas a las que va dirigido el indicador, asi como las areas o
unidades a las que pertenecen y la periodicidad con que se suministra la
informacion.

= Nivel de agregacién (global o segmentada). El indicador puede
presentarse de manera global o bien segmentarlo por algun tipo de
criterio (territorial, tipologia de ciudadano, etc).

= Observaciones o sugerencias: cualquier aspecto sobre el que se quiera
hacer una mencion especial o destacar.

DESTINATARIOS Y USUARIOS DE LOS INDICADORES

La definicion de los procesos y de los indicadores asociados a los mismos
debe, a su vez, ser integrada en el sistema de indicadores de gestion de la
organizacion, o en su caso, cuadro de mando, aportando la informacion relativa
a los procesos.

Se considera destinatario y/o usuario de los indicadores a cualquier persona o
colectivo que pueda tener interés en recibir informaciéon econdmico-financiera
relativa a entidades y/o servicios publicos, entre los que cabe destacar los
siguientes:

» Gestores Publicos (politicos y directivos).

= Organos politicos externos a la Administracion.

» Ciudadanos y medios de comunicacion.

= Organos técnicos de control, internos y externos.

» Acreedores de la Administracion, asi como sus proveedores y demas
entidades que se relacionan con ella.

» Instituciones académicas y cientificas dedicadas al estudio de la
actividad financiera de la

» Administracion o de la actividad econémica general.

= Organismos y organizaciones internacionales, dedicadas al analisis de la
evolucién de la economia internacional.

Por otra parte, los indicadores, como instrumento para la toma de decisiones,
deben servir tanto al nivel directivo como al nivel mas operativo de la
organizacion.

SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

Un Sistema de Indicadores es una herramienta que agrupa, de forma sintética
y sistematica, informacion clave para el conocimiento rapido y conciso de la
consecucion de los objetivos de una organizacion. Su finalidad es la medicion y
mejora de la actuacion de la organizacion.
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Introducir una mayor calidad en los servicios publicos de la Administracion
significa gestionar y controlar los resultados teniendo como referente prioritario
las demandas de los ciudadanos. Los ciudadanos tienen derecho a conocer
coémo se utilizan los recursos a los que contribuye, cuales son las prestaciones
que puede demandar y en qué términos, con qué requisitos y en qué
condiciones o formas se le ofrecen.

Ademas, la Administracion debe difundir los compromisos de calidad que
asume ante los ciudadanos a través de su plasmacion concreta en indicadores
y estandares que reflejen, de forma permanente, las mejoras del servicio y su
adaptacion a las nuevas expectativas.

Estos compromisos, indicadores y estandares, medidores de calidad, necesitan
de sistemas de evaluacion que permitan apreciar el grado de consecucion de
los obijetivos fijados y el impacto de los resultados realmente obtenidos, es
decir, conocer y evaluar de forma rigurosa los niveles de eficacia y eficiencia
alcanzados.

Es preciso que los indicadores que integren el sistema de informacién permitan
extraer informacidén acerca de aquellos aspectos clave para los responsables
de la organizacién o unidad dentro de ésta.

Como consecuencia del proceso de modernizacion y del nuevo enfoque
adoptado por las administraciones publicas, cobran especial importancia los
sistemas de informacidén a la direccion, que basados en indicadores clave de la
gestion, contribuyen al asentamiento de un estilo de gestion fundamentado en
la descentralizacidon de responsabilidades y en la direccidn por objetivos.

En el pasado reciente, las organizaciones en el ambito publico s6lo han
dispuesto de informacion sobre su consumo de recursos en términos del grado
de ejecucion del gasto previsto. Solo por medio del establecimiento de
indicadores de gestion que proporcionen informacidn sistematica de los
resultados producidos es como puede ser factible conocer y evaluar de forma
rigurosa los niveles de eficacia y eficiencia alcanzados.

Los indicadores, como elementos integrantes de un sistema de informacién
poseen un gran valor como instrumento de ayuda en el desarrollo de alguna,
varias o la totalidad de las etapas clave del ciclo de gestion, tanto de un
servicio publico (planificacion, prestacion y control) como de una politica o
programa de ambito publico.

En este sentido, los indicadores que se recogen en las cartas de servicios y
que permiten controlar el nivel de calidad con que son prestados los servicios
por la Administracién Publica son un ejemplo de la aplicabilidad y utilidad de
estos sistemas.
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2.3 ANALISIS DE LAS EXPECTATIVAS Y NECESIDADES DE LOS USUARIOS
IMPLICADOS.

Se trata de identificar las expectativas de los usuarios para cada servicio.

Aunque metodologicamente se considera necesaria realizarla en éste momento
el grupo decidira si realizarla o no.

Existen objetivos operativos posteriores en el tiempo en TORRENT INNVOVA
2013 que impulsan directamente ésta actividad:

- 005.2. Realizar una encuesta de satisfaccion de los servicios municipales.

- 005.5. Realizar una encuesta de satisfaccion de clientes internos de
servicios transversales.

- 005.6. Confeccionar un cuadro de mando integral.

2.4 OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS.

Se deberan proponer acciones de mejora para resolver las disconformidades.
Aunque cualquier proceso es susceptible de mejorar, basicamente es
necesario mejorar aquellos procesos que no han conseguido los resultados
planificados.

En esta etapa, también, se aplica el concepto PDCA, ya que las mejoras se
han de planificar, ejecutar, verificar y actuar.

Esta es la parte potente del Sistema de Gestion: hay que aprender de aquello
que se ha hecho. Las organizaciones han de aprender de ellas mismas
mediante el analisis de sus experiencias. Las organizaciones evolucionan mas
rapidamente si tienen la capacidad de autoeducarse, de corregirse.

El equipo del proceso ha de analizar las disconformidades observadas y
proponer el redisefio del proceso, la reformulacion de algun procedimiento, la
asistencia a alguna actividad formativa, la adquisicién de algun recurso, etc.

PRIORIZACION DE PROCESOS PARA SU MEJORA.

La mejora de los procesos debe abordarse de forma continua, gradual y no de
golpe y de forma global. La mejora y el cambio requieren tiempo y su
maduracion dentro de la organizacién, por lo que es preferible hacer las cosas
paso a paso.

Por ello, es preciso seleccionar los procesos a mejorar, estableciendo unos
criterios de priorizacién que optimicen el proceso de mejora. Entre los criterios
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para la priorizacibn en la seleccion de los procesos a mejorar son
fundamentales los siguientes:

» Importancia o peso relativo del proceso en la organizacion. Parece
l6gico que la organizacion centre sus esfuerzos en mejorar aquellos
procesos criticos, que inciden de forma directa en los resultados que
alcance la organizacion y en la consecucion de su mision, vision (hacia
donde se desea dirigir la organizacion) y a sus objetivos estratégicos.

= Impacto en el cliente. Por otra parte, la organizacion debera orientar
sus esfuerzos de mejora hacia la orientacidn de los procesos a la
satisfaccion de los clientes y, por tanto, priorizara sobre aquellos
procesos cuya mejora tenga un impacto positivo en el cliente,
aportandole mayor valor, introduciendo nuevos procesos, reduciendo
errores o reclamaciones, contribuyendo a la mejora de la reputacién de
la organizacion, etc.

» Impacto sobre las personas. La direccion de la organizacién debera
tener presente las posibles barreras al cambio que pudieran frenar el
desarrollo de la mejora de un determinado proceso, si existen los
recursos humanos adecuados, asi como los posibles impactos sobre la
satisfaccion y motivacion de las personas que integran la organizacion,
asi como en el desempefio de su trabajo.

*» Requerimientos y costes de la mejora. Resulta también fundamental
analizar la mejora en términos de eficacia, eficiencia y flexibilidad. De
este modo, se deberan analizar los recursos precisos, la variacion de
costes en los que se incurren y las mejoras que se podrian conseguir en
términos de tiempos, rendimiento, racionalizacién en la gestion de los
recursos y ahorro de costes, etc.

» Impacto sobre la organizacion y riesgo. Se debera analizar también el
posible impacto sobre la cultura y estructura de la organizacién.
Asimismo, habran de analizarse los riesgos sobre la organizacion
derivados de la mejora de los procesos. Por otra parte, esta claro que se
debera actuar primero sobre aquellos procesos que poseen mayor peso
dentro de la organizacién, con mayores oportunidades de mejora y que
contribuyen en mayor medida a mejorar el posicionamiento de ésta en el
mercado.

» Grado de aplicabilidad o extensiéon de los posibles resultados a la
mejora de otros procesos. Con vistas a la optimizacién del proceso de
mejora continua, el aprovechamiento de sinergias y economias de
escala, a la hora de seleccionar los procesos a mejorar, la organizacion
debera considerar el grado en que las actuaciones desarrolladas y los
resultados obtenidos podrian ser extrapolables a la mejora de otros
procesos similares.

= Otros criterios de priorizacion
- Existencia de quejas o sugerencias de mejora procedentes de los

clientes, tanto externos como internos.
- Procesos con un elevado coste.
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- Existencia de ese proceso en otra organizacion que se realiza de
forma mas eficiente (benchmarking).

- Excesivo tiempo medio de transformacién del input en output (tiempo
de ciclo del proceso).

- Aparicion de nuevas tecnologias.

Otra forma de priorizacion mas facil y compresible es la que propone Fermin
Cerezo. Se trata de situar el proceso en uno de los cuatro ejes siguientes.

Beneficios Beneficios

ALTOS BAJOS
!:ACIL 2z A implementar Posibles
implementar

DIFICIL de | Retos a
implementar | considerar

ACTUACIONES ENCAMINADAS A LA MEJORA DE LOS PROCESOS

Mejorar un proceso conlleva realizar transformaciones en él con el objetivo de
hacerlo mas eficaz y eficiente, para evitar posibles despilfarros y mejorar su
rendimiento. Entre las herramientas que se pueden utilizar para ello figuran las
siguientes:

Supresién de actividades o tareas que no aporten valor anadido.

En la medida de lo posible, se deben minimizar o en su caso suprimir aquellas
tareas administrativas que generan un exceso de papeleo y un retraso en el
ciclo del proceso y que no sean realmente necesarias.

Para la identificacion de cualquier actividad o tarea que ocasione demoras y no
aporte valor afadido al proceso se pueden seguir las siguientes técnicas:

= Una vez que se ha realizado el diagrama de flujo de un proceso, se
resalta con un rotulador fluorescente aquellas actividades relacionadas
con la verificacion, inspeccién, aprobacion, etc., en definitiva, en las que
pueda existir burocracia. El objetivo es comprobar que el grado de
burocratizacion es el minimo posible o el imprescindible para desarrollar
cada actividad.
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= También se puede identificar puntos criticos en los que se genere un
exceso de burocracia mediante la formulacion de las siguientes
preguntas:
- ¢,Se archivan copias sin necesidad?.
- ¢,Se necesitan varias firmas?.
- ¢Se requieren varias copias?
- ¢ Se revisa el trabajo de otra persona innecesariamente?.
- ¢ Existe correspondencia que no se precisa?

Eliminacion de duplicidades

Es preciso suprimir aquellas actividades que se repiten innecesariamente en
diferentes fases del proceso o bien que son realizadas sin motivo por mas de
un puesto de trabajo.

La duplicidad de tareas o actividades, origina un incremento de los costes, un
aumento del tiempo de ciclo y a veces da lugar a errores derivados de las
diferencias existentes entre distintas fuentes de informacion.

Como ejemplos de duplicidad de actividades en el ambito administrativo se
pueden citar, entre otros: la existencia de bases de datos duplicadas, la
reiteracion de actividades por falta de coordinacion ente las diferentes unidades
administrativas, etc.

Evaluacion del valor anadido

La evaluacién del valor afadido estudia la contribucidn de las actividades de
cada uno los procesos a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de
los ciudadanos o usuarios de los servicios de la organizacion. Existen muchas
actividades que la organizacion precisa internamente para el desarrollo de los
procesos pero que no aportan valor al cliente final, asi como otras que no
agregan ningun tipo de valor.

Por este motivo, se deben optimizar aquellas actividades que generan valor
afiadido, y suprimir o reducir las que no aporten valor al proceso.
Simplificacién.

Consiste en disminuir la complejidad del proceso. Para ello, normalmente se
deben reducir las fases, las tareas y las dependencias existentes entre los
diferentes procesos de la organizacion.

Entre las acciones que se pueden llevar a cabo para simplificar los procesos se
sefalan las siguientes:
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= Eliminar las posibles duplicidades y/o fraccionamiento de actividades.
=  Supresion de cuellos de botella y simplificacion de flujos.

» Normalizacién de los documentos utilizados.

= Evitar las manipulaciones innecesarias.

= Evitar la creacién de copias y el registro de datos inutiles.

Analisis del ciclo de tiempo del proceso.

El ciclo de tiempo del proceso es el tiempo que transcurre necesariamente para
la transformacion del input en output. En la medida de lo posible, para mejorar
el proceso, se deben buscar formas de reducir su tiempo de ciclo para
satisfacer o no exceder las expectativas del usuario, minimizando a su vez los
costes que suponen la dedicacién de recursos durante un mayor tiempo.

Los siguientes procedimientos se emplean para acortar el tiempo de ciclo de
los procesos:

» Realizacion de las actividades en paralelo en lugar de en serie, cuando
sea posible.

= Optimizar la secuencia de las tareas. Analizar el orden de realizacion de
las distintas actividades para ver si una modificacion en el mismo puede
suponer una reduccion en el tiempo de ciclo.

» Evitar aquellas interrupciones que generan demoras en el proceso. Para
ello, se debe de dar preferencia a las actividades criticas del proceso.

» Perfeccionar la regulacion del tiempo de ciclo. Una adecuada
coordinacion y sincronizacion en el tiempo de ejecucion de las distintas
actividades puede dar lugar a una reduccion del tiempo de ciclo, al
conseguir la supresion de tiempos de espera.

Minimizar el numero de errores.

Es necesario establecer mecanismos que disminuyan al maximo la posibilidad
de cometer errores y garanticen el correcto desempefo de una actividad.

Eficiencia en la utilizacion de los recursos y equipos materiales y
humanos.

Promover una adecuada utilizacion de los recursos materiales y fomentar un
buen ambiente de trabajo, ayudan a mejorar el desempefio general.

Lenguaje simple
Redactar documentos de manera sencilla, simplificar formatos y transmitir

ordenes o instrucciones claras de manera que sean claramente comprensibles
a todas las personas a las que van dirigidas.
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Estandarizacién

Es necesario que los procesos estén bien documentados y que recojan como
se van a desarrollar las tareas. En este sentido, se debe buscar la mejor forma
de desempefiar las diferentes actividades, y que las mismas se realicen
siempre igual por todo el personal involucrado en su ejecucion.

Asociacién con proveedores

El resultado (output) del proceso depende, en gran parte, de la calidad de las
entradas (input: informacion, documentacion, etc.) que recibe el proceso. Se
han de definir el contenido, formato y momento mas idoneos de las entradas al
proceso. Para ello, resulta de gran utilidad que los proveedores formen parte
del proceso, al objeto de mejorar la calidad desde el inicio, y no incurrir en
costes de controles de entrada innecesarios.

Automatizacién y/o informatizacion del proceso

Aplicar herramientas informaticas, aplicaciones, bases de datos, a las
actividades y tareas que forman parte del proceso, evitando en lo posible el
desarrollo manual de las mismas, la solicitud de consultas de informacion, asi
como la generacion de documentacion innecesaria.

2.5 MODELADO CON LA HERRAMIENTA DE GESTION DE EXPEDIENTES
CORPORATIVA.

Después de tener modelado del proceso, se debera si se tuviera disponible el
disefio con la herramienta informatica que se disponga.

En muchas ocasiones el modelado se realiza directamente con la herramienta,
perdiendo la documentacion de la Ficha del Proceso. Aunque suele ser lo mas
rapido y lo menos costoso, puede traer problemas posteriores de analisis de
resultados, mejoras y cambios futuros.

2.6 CATALOGO DE SERVICIOS OFRECIDOS

Como valor afiadido y apoyando el objetivo operativo 002.10. Confeccionar la
Guia de Servicios Municipales se detallara un catalogo de servicios que se
ofrecen en los procesos estudiados siguiendo las plantillas de documentacién
creadas en su momento.
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FASE 3. REDACCION.

3.1 REVISAR EL ALCANCE DE LOS SERVICIOS Y PROCESOS A INCLUIR.

Del estudio previo de la fase anterior se debera decidir por el grupo del
proyecto, el alcance de los servicios y procesos a incluir en la elaboracion de la
Carta.

La Carta se deberia considerar un documento vivo y ampliable por lo que
puede ser una buena solucion sacar una primera version con los servicios mas
faciles de implantar y con mas éxito, para dejar a versiones posteriores los mas
complejos o laboriosos.

3.2 REVISAR LOS COMPROMISOS DE CALIDAD, INDICADORES Y ESTANDARES
DE CUMPLIMIENTO.

De la misma forma y siguiendo los indicadores de los procesos y una vez
comprobado el grado de cumplimiento de los niveles de calidad esperados por
los usuarios, el equipo determinara los compromisos de calidad que puedan
incluirse en la Carta, teniendo en cuenta la orientaciéon y las prioridades
estratégicas del servicio objeto de la Carta que tenga establecidas la
organizacion y si la organizacion cumple ya los niveles de calidad esperados
por el usuario y por tanto, puede responde a sus expectativas.

Se estableceran todos los compromisos de calidad que puedan ser asumidos
por la organizaciéon. Todos los servicios deben tener al menos un compromiso
de calidad asociado.

Los compromisos deben ser cuantificables, susceptibles de ser invocados por
el usuario, inequivocos y estar redactados en lenguaje sencillo.

Los compromisos deben referirse a atributos del servicio identificados como
relevantes por los usuarios.

Todo compromiso debe ir vinculado, al menos, a un indicador de medicion de
su grado de cumplimiento.

El cumplimiento de cada uno de los compromisos de calidad establecidos en la
Carta se medira periddicamente a través de uno 6 mas indicadores.

La definicion de los indicadores debe establecer qué medir y como y cuando
medirlo, asi como tener asignados responsables para su medicién y analisis.
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3.3 ELABORACION DEL BORRADOR DE LA CARTA.

La redaccion de la Carta de Servicios debe utilizar un lenguaje claro y sencillo,
evitando en su caso excepciones complejas o excesivamente técnicas.

Se seqguira los contenidos y estructura detallados en el punto previo del
documento.

3.4 VALIDACION INTERNA.

El borrador anterior debera ser revisado previamente a su aprobacién y
publicacion.

Se considera interesante que sea validado por:
» Los propios miembros del grupo de proyecto.

» Los usuarios de los servicios implicados.
» EI Grupo Responsable de Calidad y Modernizacion.



S22 AJUNTAMENT
" TORRENT i AR
periaconvivéncia

FASE 4 APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION

4.1 APROBACION POR LOS ORGANOS COMPETENTES.

Una vez elaborada, la Carta debe ser aprobada por el Comité de Calidad y
Modernizacion.

Posteriormente y siguiendo el ejemplo de la aprobacion del Plan TORRENT
INNOVA 2013, se precisara la aprobacion por el Pleno, previa presentacion a
los grupos de interés que fueran procedentes, servicios implicados, comision
informativa y sindicatos.

4.2 ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DE PUBLICACION.

Como complemento a su publicacién y para lograr su maxima difusion, se
haran llegar a los ciudadanos los contenidos de las Cartas de Servicios
utilizado distintos medios y soportes.

Asi, los documentos de difusion de la Carta de Servicios podran tener diversos
formatos, tanto en papel (folleto, triptico, poster) como en otros soportes
electronicos (CD, web, etc.).

4.3 PUBLICACION EN EL BOLETIN DE INFORMACION MUNICIPAL Y EN LA WEB.

Dentro del Plan de Comunicacion se considera importante la publicacion en el
Boletin de Informacién Municipal.

Se creara en una parte de la Web Municipal un apartado especifico referente a
Cartas de Servicio donde las ciudadanas y ciudadanos podran disponer de la
documentacion de las mismas y los niveles de los compromisos.

Es un valor que debemos diferenciarnos de otras organizaciones que utilizan
las Cartas de Servicio como un documento redactado en un momento
determinado, y dejado al olvido donde no se muestran los resultados
comprometidos ni las revisiones realizadas.

4.4 PRESENTACION Y FORMACION A TODOS LOS EMPLEADOS PUBLICOS.

Se deben establecer mecanismos eficaces para difundir la Carta a toda la
organizacion, como por ejemplo, reuniones de presentacion del personal,
publicacion en la intranet, comunicaciones escritas o articulos en publicaciones
internas.
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FASE 5 SEGUIMIENTO Y MEJORA

5.1 REVISION Y ACTUALIZACION DE LA CARTA.

Las Cartas deben incluir la fecha de edicién y una fecha de vigencia.

Deben ser actualizadas por la unidad responsable de su seguimiento siempre
que haya modificaciones en los servicios prestados o por otras modificaciones
sustanciales en los datos que contengan.

Deben ser revisadas al menos anualmente con el fin de que los servicios
definidos, los compromisos y los indicadores que aparecen en ellas reflejen la
realidad del Servicio ofrecido por la organizacion.

5.2 MEJORA DE LOS PROCESOS IMPLICADOS.

Se debe establecer un sistema periddico del cumplimiento de los compromisos
de la Carta, por medio de los indicadores definidos y las quejas y
reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.

Si la medicion del indicador da como resultado el incumplimiento del
compromiso o existen quejas o reclamaciones sobre el mismo, la organizacién
deberia implantar las acciones oportunas para corregir las deficiencias en la
calidad de sus servicios, proponiendo nuevos compromisos de mejora de
acuerdo con los resultados de la medicion.

El grupo responsable del seguimiento de la Carta debe realizar el seguimiento
y elaborar un informe sobre los resultados obtenidos.

El resultado del seguimiento de los compromisos debe ser comunicado
internamente y externamente en la forma y periodicidad que se considere
oportunas.

5.3 SUSPENSION Y DEROGACION.

Como consecuencia de las revisiones, las Cartas de Servicios podran ser
suspendidas en su vigencia,total o parcialmente, cuando existan razones
excepcionales que afecten temporalmente al funcionamiento del servicio,
llevandose a efecto la suspension, previo acuerdo plenario que acordd su
aprobacion, en la que se especificaran las caracteristicas y el periodo de
suspension.
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Ademas, y cumpliendo los requisitos sefialados anteriormente, las Cartas de
Servicios podran ser derogadas cuando hayan desaparecido las causas que
motivaron su aprobacion.
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FASE 6 CERTIFICACION DE LA CARTA

6.1 PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION

La resolucion de 29 de julio de 2009, del Consejo Rector de la Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, por la que
se aprueba el procedimiento de certificacion de las Cartas de servicios de las
organizaciones de las administraciones publicas.

Por otro lado AENOR certifica las Cartas de Servicios conforme a los
requisitos de la norma UNE 93200:2008.
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FASE 1. INICIO Y PLANIFICACION

1.1 Decision de la elaboracion de la Carta de

Servicios

1.2 Constitucion del Grupo de Trabajo. Reunién del lanzamiento
del proyecto
Ficha del proyecto

1.3 Formacién inicial al Grupo. X

1.4 Comunicacion del inicio al Servicio X

implicado.

1.5 Documentacion de inicio y alcance de la
Carta.

Ficha del proyecto

FASE 2. DISENO Y MODELADO DE PROCESOS

2.1 Identificacion y confeccién de las Fichas
de los procesos.

Ficha del proceso

2.2 Confeccioén del cuadro de indicadores.

Ficha de indicadores

2.3 Analisis de las expectativas y necesidades
de los usuarios implicados.

Ficha del proceso

2.4 Optimizacién de los procesos.

Ficha del proceso

2.5 Modelado con la herramienta de gestion
de expedientes corporativa.

2.6 Catélogo de Servicios ofrecidos.

Catalogo de servicios

FASE 3 REDACCION

3.1 Revisar el alcance de los servicios y
procesos a incluir.

3.2 Revisar los compromisos de calidad,
indicadores y estandares de cumplimiento.

3.3 Elaboracion del borrador de la carta.

Ficha de carta

3.4 Validacion interna.

FASE 4 APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION

4.1 Aprobacién por los érganos competentes.

4.2 Elaboracién de la documentacion de
publicacién.

4.3 Publicacion en el Boletin de Informacién X

Municipal y en el Web.

4.4 Presentacion y formacion a todos los X X

empleados publicos.

FASE 5 SEGUIMIENTO Y MEJORA

5.1 Revisién y actualizacion de la Carta. X Ficha de carta
5.2 Mejora de los procesos implicados. X

5.3 Suspension y derogacion.

FASE 6 CERTIFICACION DE LA CARTA

6.1 Procedimiento de certificacion. | X |
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» Manual para la elaboracion de una Carta de Servicios. Consejeria de
Administraciones Publicas y Justicia de Castilla- La mancha.

» Manual de Gestion de Cartas de Servicio. Universidad Politécnica de
Valencia.

» Manual para la elaboracion de Cartas de Servicio. Universidad
Politécnica de Jaén.

» Guia para la elaboracion de Cartas de Servicio. Universidad de
Salamanca.

» Guia para la elaboracion de Cartas de Servicio. Universidad de Murcia.

» Guia para la elaboracion de Cartas de Servicio. Universidad de
Granada.

» Guia para el desarrollo de Cartas de Servicio. MAP.

» Guia para la elaboracion de Cartas de Servicio. Universidad de Burgos.

*» Manual de elaboracion de Cartas de Servicio. Junta de Andalucia.

» Proyecto Cartas de Servicio: Metodologia para su elaboracion.
Generalitat Valenciana.

* Norma UNE de AENOR 93200:2008 de Cartas de Servicios. Requisitos.
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En 1976, Daniel Bell, publicé uno de los
mejores libros de sociologia politica de
la historia, Las contradicciones culturales
del capitalismo. El autor apuntaba que

el mejor modo de analizar la sociedad
moderna era concebirla como una red
de tres ambitos distintos: la estructura
social, el orden politico y la cultura.
Actualmente, ;dénde podemos
identificar un espacio en el que se den,
al mismo tiempo, dicho &mbitos? La
respuesta es directa y sencilla: en la
Administracién Publica y, especialmente,
en la Administracién Local. Los
ayuntamientos son las instituciones
mas demandadas por los ciudadanos,

en las que encuentran respuestas a sus
necesidades y problemas diarios, por
tanto hay una relacién directa entre cada
persona y su Ayuntamiento.

Ello implica que tienen que buscarse
estrategias para mejorar constantemente
la atencidn y el trato con las personas,
para ir acercandonos a una ciudadania
activa y participativa, humanizando

las administraciones con el fin de
incrementar su presencia en el orden
cultural y politico. Hoy, para conseguir
este fin, contamos con la ineludible
ayuda de las nuevas tecnologias,
responsables de una buena parte de
los procesos de modernizacion de la
Administracién Local.

Asi pues, con este propésito, y con la
finalidad de que las entidades locales
sirvan con objetividad a los intereses
publicos que les estdn encomendados,
el Ayuntamiento de Torrent presenta el
Plan de Calidad y Modernizacién para
el periodo 2010 al 2013, con el nombre
TORRENT INNOVA 2013.

Su objetivo no es otro que el de acercar
todos los recursos de la Administracién
Local a la ciudadania. En ocasiones,

el ciudadano encuentra una barrera,
una distancia insalvable con su
Administracion. Este Plan quiere mitigar
dicha distancia, a través de una mayor
accesibilidad y sencillez tanto en los
procesos organizativos como en los
tramites y servicios administrativos.

Por otro lado, tanto la Carta de los
Derechos Fundamentales de la Unién
Europea, la Constitucién Espanola, el
propio Estatuto de Autonomia de la
Comunitat Valenciana asi como la Ley
Reguladora de las Bases de Régimen
Local exigen que las administraciones
evolucionen y optimicen su relacién
con sus vecinos. Este propésito implica
un desarrollo claro de las tecnologias
de la informacién y comunicacién, la
profesionalizacion y formacién de los
empleados publicos, con el fin de crear
una red de capital humano cualificado
que pueda atender y dar respuesta a las
demandas de cada persona.

En definitiva, estamos ante un Plan

que nace desde una auténtica vocacion
de servicio publico, alimentando y
promoviendo el compromiso publico,
que pretende cuidar y defender todo el
capital social que tenemos, pero desde la
participacién activa. Sélo de esa manera
cada uno de nosotros podra aportar su
granito de arena a la sociedad, a la vida
politica, cultural y econémica de su
ciudad. Con este Plan se abre una nueva
ventana de oportunidad para construirla
entre TODOS.

M-? José Catala Verdet
Alcaldessa de Torrent
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El Ayuntamiento es la
Administracion mas proxima
al ciudadano: presta una
gran cantidad de servicios
directos a la ciudadania,
atiende en primera instancia
a los ciudadanos y le ha

de permitir participar
activamente en el gobierno
local.



Como punto de partida, el Plan se
apoya en la conviccién de que cualquier
organizacién publica ha de orientarse a
la ciudadania a través de una direccién
y gestidn estratégica dirigida a la
consecucién de objetivos introduciendo
la calidad en la gestién de los servicios
publicos

La Carta de los Derechos Fundamentales
de la Unién Europea, suscrita en Niza el 7
de abril de 2000, reconoce, en su articulo
41, el derecho de la ciudadania a una
buena administracién, que se concreta
en principio tales como la imparcialidad,
la equidad y la celeridad.

La Constitucién Espafiola establece en
su articulo 103 que las Administraciones
sirven con objetividad los intereses
generales y actian de acuerdo con

los principios de eficacia, jerarquia,
descentralizacién, desconcentracion y
coordinacién, con sometimiento a la Ley
y al Derecho.

El Estatuto de Autonomia de la
Comunitat Valenciana, en su articulo

9, proclama el derecho a una buena
administracién, asi como el derecho

a que las administraciones traten sus
asuntos de forma equitativa e imparcial
y en un plazo razonable, asi como a
disfrutar de unos servicios publicos de
calidad.

La Ley Reguladora de las Bases

del Régimen Local establece que

las entidades locales sirven con
objetividad los intereses publicos que
les estdn encomendados y actian de
acuerdo con los principios de eficacia,
descentralizaciéon, desconcentracion y
coordinacién, con sometimiento pleno a
la ley y al Derecho.

La calidad y modernizacién de las
Administraciones Publicas no es

una moda sino una necesidad y

una exigencia. El sector publico, en
general, y cada una de sus estructuras
organizativas, en particular, deben
transformarse, a fin de acercarse a

las inquietudes de los ciudadanos,
anticipando sus demandas, formar a
un personal motivado e implicado que
ayude a conseguir una Administracién
mas receptiva, que responda con
prontitud y diligencia a nuevas
necesidades, accesible y con horarios
flexibles, que facilite més informacién
y que potencie una mayor participacién
e interconexién entre los usuarios y los
empleados publicos.

En los dificiles tiempos que estamos
atravesando, una organizacién que no
esté preparada para el cambio, que no
sea capaz de innovar y transformarse a
tiempo, estd condenada al fracaso.

La Administracién Local es la més
proxima al ciudadano, la que ocupa
una mejor posicién para escuchary
responder. Es la que sufre de forma mas
intensa la presién de las exigencias
ciudadanas, la que tiene méas razones
para cambiar.

La modernizacién se ha de enfocar
COMO UN Proceso y No Como un suceso
aislado. Un proceso consistente en una
actividad constante de adaptacién a
un entorno cambiante, que refleja la
flexibilidad de una organizacién y, con
ello, su capacidad de supervivencia y
permanencia.

Los procesos de modernizacién se
caracterizan por que los cambios se
producen desde el interior de la propia
organizacién, constituyendo el factor

11
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humano un elemento determinante de
su éxito.

La ciudad de Torrent ha experimentado
un fuerte crecimiento demografico en los
ultimos afios, consolidando su condicién
de ciudad metropolitana, y aumentando
de manera considerable la cantidad y
calidad de servicios y actividades que
presta a los ciudadanos.

El Ayuntamiento de Torrent, al
promover la aplicacién del régimen
organizativo de los Municipios de Gran
poblacién previsto en el Titulo X de la
Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora
de las Bases del Régimen Local, se
encuentra ante una oportunidad
inmejorable para poner en marcha

un proceso de cambio que permita
adoptar medidas para racionalizar y
modernizar su organizacién y adaptar
dicha organizacién a las demandas

de la sociedad, prestando servicios

de calidad de manera eficiente,
aproximando la administracién al
ciudadano y potenciando cauces reales
de participacién de la ciudadania en el
gobierno local.

Asi pues, el presente Plan de Calidad

y Modernizacién del Ayuntamiento de
Torrent para el periodo del 2010 al 2013,
presentado con el nombre TORRENT
INNOVA 2013, tiene por objeto planificar
y ordenar un cambio de modelo de
gestion en el Ayuntamiento de Torrent
que, mediante la modernizacién de

sus estructuras y con la participacién

de las personas, promueva la calidad

en la prestacién de los servicios y
desarrollo de actividades, convirtiendo al
Ayuntamiento de Torrent en un referente
de modernizacién y gestién excelente

de lo publico en el ambito autondémico y
nacional.

Por todo ello, se han puesto en marcha
recientemente las siguientes actuaciones:

¢ E1 9 de Noviembre de 2009 se aprobd
en Junta de Gobierno Local el Marco
Estratégico del Proyecto de Mejora
de Calidad y Modernizacién del
Ayuntamiento de Torrent, con el que
se legitimaba la puesta en marcha del
proceso de formulacién del presente
Plan de Calidad y Modernizacién, y
la creacién de distintos érganos de
gestion y seguimiento.

e E] 23 de Diciembre de 2009 se
constituy¢ el Comité de Calidad y
Modernizacién, con una composicion
mixta politica y directiva.

¢ El 13 de Enero de 2010 se constituye
el Grupo Responsable de Calidad
y Modernizacién formado por 19
empleados publicos del Ayuntamiento
con nivel de responsabilidad en
la gestién y direccién municipal.
Su funcién como grupo es, en
primer lugar y partiendo del Marco
Estratégico aprobado, consensuar
el Plan de Calidad y Modernizacién
2010-2013 para posteriormente,
ejecutar con éxito las acciones en él
consignadas y provocar el necesario
cambio del modelo de gestién publico
y de la cultura que subyace en nuestra
organizacion.
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LOS FACILITADORES

Existen actualmente una serie de condicionantes tanto internos como externos, que
denominamos elementos facilitadores, que coadyuvan a la adecuada implantacién y
desarrollo del Plan. Son los siguientes:



El compromiso
politico.

La firme y decidida voluntad
del gobierno local y los grupos
politicos de impulsar un
proceso de transformacién
interna encaminado a

la modernizacién de la
organizacién municipal y la
excelencia en la prestacién de
los servicios publicos.

El desarrollo de
las tecnologias de
la informacion y
comunicacion.

El imparable desarrollo
tecnolégico suministra a

la Administracién medios
técnicos adecuados para
optimizar los recursos y dotar
de mayor eficacia y rapidez la
gestién administrativa.

Hay, por tanto, que poner a
disposicién de los ciudadanos,
empresas y empleados las
nuevas soluciones tecnolédgicas
de forma que permitan mejorar
la comunicacién bidireccional
con el ciudadano, asi como
mejorar la gestién y formas

de trabajo a nivel interno y la
integracién de la informacion
en la Administracién.

La profesionalidad
y formacién de

los empleados
publicos.

El Ayuntamiento dispone de un
capital humano cualificado y
profesional. Siendo conscientes
de la importancia de las
personas y de lo necesario

de la mejora continua en su
satisfaccién y compromiso,
resulta imprescindible

contar con la participacién

de los empleados publicos

en este proceso de cambio, y
explicitdndoles claramente a
los empleados publicos hacia
donde se quiere ir y con qué
proposito, dando sentido asi

a su trabajo y aumentando su
motivacién y compromiso.

Las alianzas
con otras
instituciones.

Se ha de aprovechar y fomentar
la colaboracién tanto con otras
Administraciones publicas,
como con Universidades y

otras instituciones publicas

y privadas, a fin de transferir
conocimiento y experiencias,
con el objetivo de apoyar las
actuaciones de modernizacién
a implantar.

La aplicacion
del régimen
organizativo de
municipio de
gran poblacion.

El Ayuntamiento de Torrent,

al promover la aplicacién del
régimen organizativo de los
Municipios de Gran poblacién
previsto en el Titulo X de

la Ley 7/1985, de 2 de abril,
Reguladora de las Bases del
Régimen Local, se encuentra
ante una oportunidad tnica
para poner en marcha un
proceso de cambio que
permita adoptar medidas para
racionalizar y modernizar su
organizacién y adaptar dicha
organizacién a las demandas
de la sociedad, prestando
servicios de calidad de manera
eficiente, aproximando la
administracién al ciudadano y
potenciando cauces reales de
participacién de la ciudadania
en el gobierno local.
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Implantacion de la
certificacion ISO 9001
en Departamentos
concretos tales como
Informacién Ciudadana
(TDIC) y Empleo

Estandarizacién de
instancias.

Registro telematico con
El Ayuntamiento de 22 tramites.
Torrent ha implantado
en los ultimos

anos diferentes
actuaciones referentes
a la modernizacion
administrativa, en

concreto:

Implantacién del
servicio de envios SMS
a los ciudadanos.

Perfil del contratante
en el portal Web.

Convocatoria co .
. s Gestion integral de
electrénica de Plenos y .
. . entrada y salida.
Comisiones.

Implantaciéon con
firma electrénica de
los procesos de gestion
de pedidos y contratos
menores de suministro
y servicios

Mejora del ancho

de banda de

acceso a Internet e
interconexion de
edificios municipales




Acceso gratuito a
Internet en Bibliotecas,
mediante telecentros y
WIFI.

Oficina Virtual
Tributaria, donde

se incluye toda la
informacion tributaria
de los contribuyentes.

Gestion de Decretos
con firma electrénica.

Gestion de
expedientes.

Puesta en marcha de
la Oficina de Atencién
Ciudadana (TDIC).

Portal Web de Torrent
(torrent.es)

Dotacion a los
ciudadanos de un
USB con el certificado
digital de la Autoridad
de Certificacién de la

Comunitat Valenciana.

Cursos de formacién
en nuevas tecnologias
a los ciudadanos.

Gestion integrada de
personal y néminas.

Carpeta ciudadana.

Renovacion tecnolégica
de los servidores
corporativos.

Implantacién de Firma
Electrénica utilizando
certificados digitales
de empleado publico.

Consulta de fichajes y
gestion electrénica de
permisos y licencias.



LA MISION, VISION
Y VALORES



La Misién del
Ayuntamiento de
Torrent.

El Ayuntamiento de Torrent ha definido
su Misién, entendida como su razén de
ser, como:

Gobernar la ciudad y
prestar servicios para
mejorar la calidad de vida
de sus ciudadanos, con
un uso eficiente de sus
Tecursos.

La Vision del
Ayuntamiento de
Torrent.

El Ayuntamiento de Torrent quiere:

Ser un Ayuntamiento
participativo e innovador,
que sea reconocido por la
excelencia de su gestion
y la satisfaccion de los
ciudadanos.

Los Valores.

Los principios éticos y valores de
nuestro Ayuntamiento, que orientan su
organizacién y funcionamiento, son:

Vocacion de servicio
publico.

Capacidad para anticiparse
y adaptarse a los cambios.

Cercano y abierto a
la participacion de los
ciudadanos.

Que fomenta la
convivencia y las
conductas civicas

Capacidad de motivar e
implicar a las personas
que lo integran para
trabajar con un objetivo
comun.

Que se implica en la
mejora continua de los
servicios publicos.

Valora y defiende su 19
patrimonio cultural y el
medio ambiente.

Fomenta la cohesién social
y el desarrollo econémico.



PRINCIPIOS DE
ACTUACION



Se han definido tres principios fundamentales para la implantacién de la calidad
total en la gestién municipal, que se desplegardn a través de 5 ejes u objetivos
estratégicos de actuacién:

Ajuntament de Torrent Ejes

E1 Planificacion
_ . y liderazgo

Orientacion a los
ciudadanos
y ciudadanas

Procesos
E2
Orientacion a los Personas

empleados
y empleadas

Alianzas y

E3 recursos
Orientacién a los 2
resultados y a la

Resultados

mejora continua
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El

La orientacién a las ciudadanas/
os de Torrent que permita
avanzar hacia un modelo de
gestién publica que:

Sitle la voz de la ciudadania en el
epicentro de sus decisiones.

Preste servicios basados en las
necesidades y expectativas,
actuales y futuras, de las
ciudadanas/os.

Sea eficiente, agil, cercana,
proactiva, anticipadora y
adaptable a los cambios del
entorno.

Aumente la satisfaccién de la
ciudadania con los servicios
recibidos y con ello su calidad de
vida en Torrent.

E2

La orientacién a las empleadas/os
del Ayuntamiento que genere un
cambio cultural para favorecer el
alcance y el éxito de las acciones
planteadas. Este cambio cultural
conlleva:

Un liderazgo que impulse la
estrategia del Ayuntamiento,

la gestion de sus personas, sus
recursos y sus procesos hacia la
consecucién de la excelencia en
los resultados.

Adquirir la participacién y el
compromiso de las personas en el
proceso de cambio del modelo de
gestion.

Mejorar la satisfaccién de las
empleadas/os y su implicacién
con la Misién del Ayuntamiento.

Dar sentido y valor al trabajo de
las empleadas/os, resolviendo los
problemas e insatisfacciones en el
desarrollo del mismo.

E3

La orientacién a los resultados

y la mejora continua de los
servicios publicos para lograr una
organizacién publica que:

Se compromete con la calidad y la
mejora continua de los servicios
que presta, asumiendo un
compromiso de nivel de servicio.
Busca la eficacia y eficiencia en
sus actividades y decisiones para
generar mayor valor afiadido

al ciudadano y a la sociedad de
Torrent.

Evalta la satisfaccién de los
usuarios con los servicios
publicos, la satisfacciéon e
implicaciéon de sus personas y los
resultados y rendimientos de sus
procesos.

Emprende acciones de mejora
sobre su modelo de gestién:
liderazgo, estrategia, personas,
recursos y procesos para obtener
mejores resultados.

Se somete a evaluaciones externas
de su modelo de gestién con el
objetivo de constatar las mejoras
e identificar las carencias donde
focalizar los esfuerzos.

Comunica a sus ciudadanos

los resultados de la gestién y
las acciones emprendidas para
mejorarlos en una clara apuesta
por la transparencia y el buen
gobierno.



Para el desarrollo y éxito de las tres lineas estratégicas presentadas nos marcamos cinco
objetivos u ejes estratégicos a conseguir.

Eje 1

Planificar a través de la estrategia y el liderazgo.

Eje 2

Prestar servicios de calidad que satisfagan a los ciudadanos.

Eje 3

Gestionar a los empleados publicos hacia un cambio cultural.

Eje 4

Gestionar las alianzas y recursos desde la estrategia.

Eje 5

Medir y evaluar los resultados.
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EJE 1

PLANIFICAR A
TRAVES DE LA
ESTRATEGIAY EL
LIDERAZGO

En un sistema democratico
representativo, los politicos electos
definen sus estrategias y las metas que
quieren alcanzar en la ejecuciéon de sus
politicas publicas. Dichas estrategias
constituyen la razén de ser principal del
gobierno local.

Las politicas publicas sefialadas se han
de convertir en objetivos estratégicos y
han de ser conocidas por la organizacién
y ejecutadas por la misma, de acuerdo
con los principios que informan la
organizacion y el funcionamiento de las
Administraciones publicas.

La organizacién municipal se ha de
alinear con las politicas publicas, a fin
de ser un instrumento util y agil para la
ejecucién de las mismas.

Se han de adaptar las estructuras
administrativas a las demandas
ciudadanas y a las nuevas exigencias
sociales, fomentando la participacién

publica, la proximidad de los servicios

a los ciudadanos, maximizando la
capacidad de gestién y minimizando los
costes.

Los directivos de las organizaciones del
sector publico ayudan a los equipos

de gobierno a desplegar las politicas
asesorandoles en términos de analisis,
previsiones y visién de futuro, siendo
también responsables de su implantacién
y desarrollo.

Los lideres desarrollan, implantan y
controlan el sistema de gestién de la
organizacién y revisan el rendimiento

y los resultados. Son responsables de

la mejora de la gestién y de prepararse
para el futuro introduciendo en la
organizacién los cambios necesarios para
el cumplimiento de la misién.

Ademas de sus propios valores, las
organizaciones del sector publico
comparten una serie de valores comunes



tales como la legalidad, la transparencia, organizacién y los pueden traducir
la equidad, la diversidad y el rechazo a a coédigos de conducta que guian el
los conflictos de intereses. Los lideres comportamiento profesional de las
comunican esos valores a toda la personas de la organizacién.
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Plan de desarrollo
organizativo

La aplicacién del régimen e La creacién de una Comisién
organizativo de municipio de gran especial de Sugerencias y
poblacién implica la necesaria Reclamaciones, formada por
planificacién de los importantes representantes de todos los
cambios organizativos que grupos que integren el Pleno.

se han de ejecutar en el
Ayuntamiento, y que tienen por
objeto la profesionalizacién de

la gestién publica, la separaciéon
entre la gestién y el control y

la potenciacién de érganos de
acercamiento y participaciéon de la

e La redistribucién de
competencias entre los
distintos érganos decisorios,
debiendo de dotarse de un
Reglamento del Pleno y sus
Comisiones y un Reglamento
del Gobierno y Administracién.

ciudadania.

¢ La implantacién de un
El citado Plan prevera importantes 6rgano de resolucién de las
novedades organizativas, como: reclamaciones econémico-

.. . administrativas.
e La creacién de Distritos, como

divisiones territoriales de la
ciudad, érganos de proximidad
con los barrios.

26 ¢ La constitucién de un Consejo
Social de la Ciudad, integrado
por representantes de las
organizaciones econémicas,
sociales, profesionales
y ciudadanas més
representativas, con funciones
de planificacién estratégica de
la ciudad.



Plan de Actuacion
Municipal

El Plan de Actuacién Municipal
es el instrumento que ordena
las politicas publicas fijadas por
el equipo de gobierno y prevé su
ejecucién durante un mandato
legislativo, combinandolas con
el resto de actuaciones legales
exigibles a la organizacién.

Se trata de un documento
fundamental para planificar las
actuaciones a realizar por los
directivos y empleados publicos,
alineandolo con la politica
presupuestaria, y los planes
anuales de las distintas Areas y
Servicios.

Plan Estratégico
de Ciudad

El objetivo es definir el futuro
modelo de ciudad que se desea
contando con las capacidades
existentes y futuras, a fin de:

e Disponer de una estrategia de
ciudad.

e Implicar a la ciudadania en la
creacién de ciudad.

¢ Mejorar la democracia local.

Sera necesaria la participacién
activa de los agentes sociales y
econdémicos locales, asi como
instituciones supramunicipales
cuyas competencias incidan en el
ambito local.

27
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Profesionalizacion
de la gestién

publica

Definiremos la Cadena de
Liderazgo que identifique
claramente los directivos
publicos de Torrent junto con sus
funciones y responsabilidades a
asumir. Estos directivos publicos
serdn lideres que actien como
modelos de referencia dentro de
la organizacién y desarrollaran
objetivos a corto y largo plazo,
mecanismos de medicién de
indicadores y traduciran los
objetivos estratégicos en planes
y proyectos que aseguren la
consecucién de los resultados

Definiremos el Manual de Estilo
Directivo del Ayuntamiento de
Torrent que respondera a las
pautas y valores que los lideres
deben seguir de acuerdo con los

propios valores del Ayuntamiento

y los valores y comportamientos
éticos intrinsecos al servicio
publico.

Diseflaremos e implantaremos un

Sistema de Direccién con detalle
de la frecuencia y contenido de
las tipologias de reuniones que lo
soportan.

Identificaremos los objetivos
derivados de las politicas publicas
elegidas democraticamente por
los ciudadanos y asignaremos
dichos objetivos a los procesos
correspondientes para su gestién
y alcance de los resultados
previstos.

Definiremos el Mapa de Procesos
del Ayuntamiento de Torrent
que permita el despliegue de la
estrategia de la organizacién y
la orientacién a los resultados
excelentes en los servicios
publicos gestionados.



Plan de
simplificacién y

reduccion de cargas
administrativas.

Con motivo de la entrada en
vigor de la Directiva de Servicios
y en el marco de la legislacién
estatal y autonémica, se han de
adoptar las medidas efectivas
que permitan hacer efectiva una
importante reduccién de cargas
administrativas en los distintos
procedimientos administrativos,
a fin de simplificar los
procedimientos y lograr una
mayor eficacia en las actuaciones
administrativas.

La Directiva promueve

la reduccién de cargas
administrativas y otorga

mayor seguridad juridica a

los prestadores, ademas de
suponer un incremento de las
posibilidades de eleccién de los
destinatarios y una mejora de la
calidad de los servicios tanto para
los consumidores como para las

empresas usuarias de los mismos.

A tal efecto, se llevaran a cabo
actuaciones en los siguientes
ambitos:

¢ Revisién de las distintas
Ordenanzas y Reglamentos
municipales.

e Reduccién y acumulacién de
tramites administrativos.

¢ Reduccién de la documentacién
exigible en los procedimientos
iniciados por los ciudadanos.

¢ Mejora en los tiempos de
respuesta.

e Normalizacién de instancias.

e Implantacién de aplicaciones
informaticas de seguimiento
y gestidn de expedientes que
permitan a los ciudadanos
conocer en cada momento on
line el estado de tramitacién de
sus solicitudes.

e Implantacién del trabajo en red.

Plan de
comunicacion
externa.

El Plan de comunicacién externa
tiene por objeto dar a conocer a
los ciudadanos y a la sociedad,
ademaés de los servicios existentes,
los servicios de nueva creacién,
los resultados obtenidos y las
acciones emprendidas para
mejorarlos, asi como las distintas
actuaciones realizadas en
ejecucién del presente Plan.

29
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PRESTAR SERVICIOS
DE CALIDAD QUE
SATISFAGAN A LOS
CIUDADANOS

El Ayuntamiento es una entidad
esencialmente prestadora de servicios
dirigidos a la ciudadania.

Los ciudadanos contemporaneos, como
consumidores tanto de productos

como de servicios, disponen de mucha
informacién y son méas exigentes.
Aprecian que los servicios se prestan con
calidad. Son conscientes de que en su
condicién de contribuyentes, financian
la prestacién de un gran numero de
servicios, y exigen calidad y eficiencia en
la prestacién de los mismos.
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Catalogo de
Servicios

Una de las caracteristicas

mas importantes de los
Ayuntamientos es la cantidad

y variabilidad de servicios que
ofrece y que en muchas ocasiones
pasan desapercibidos por sus
ciudadanos.

La confeccién y actualizacién
constante de un catélogo de

los servicios ofrecidos por

el Ayuntamiento de Torrent
incorporara toda la informacién
relacionada con los mismos y
relevante tanto para la mejora de
su gestién (contenido del servicio,
modalidad de gestién, condiciones
de prestacién, coste del servicio)
como para dar mayor informacién
a los usuarios.

Dicho catélogo de servicios estara
a disposicién de los ciudadanos
en todas las dependencias
municipales y en la web
municipal.

Asimismo, se entregara
personalmente un ejemplar

del citado catélogo a aquellos
ciudadanos que vengan a

residir en Torrent de forma

que tengan un documento de
bienvenida con los servicios que
su nuevo Ayuntamiento pone a su
disposicién.

Sistema de Gestion
por Procesos

El sistema de Gestién por Procesos
es un modelo de gestién que
entiende la organizacién como

un conjunto de procesos globales
orientados a la consecucién de la
calidad total y la satisfaccién de la
ciudadania, frente a la concepcién
tradicional de la organizacién
como una serie de departamentos
con funciones independientes.
Entre sus beneficios para una
administracién publica podemos
destacar que:

e Favorece la relacién entre
unidades administrativas.

e Sirve para optimizar los
servicios publicos prestados,
disminuyendo los tiempos y los
costes de los servicios.

¢ Desarrolla un sistema completo
de medicién que nos permite
tener informacién sobre como
gestionamos la organizaciéon
y sobre qué resultados
alcanzamos.

e Permite emprender acciones
para mejorar los servicios
prestados a la sociedad y
optimizar el uso de los recursos
publicos.



Sistema
normalizado de

Sugerencias y
Reclamaciones

La existencia de un sistema
normalizado de gestién de
sugerencias y reclamaciones de
los ciudadanos permite recopilar
informacién relevante de los
usuarios de los servicios y la
ciudadania en general, mejorar la
atencién a los ciudadanos, a los
que se ha de dar una respuesta
personalizada y agradecerles su
participacién e implicar a los
empleados publicos en la mejora
de la gestién y del servicio a los
ciudadanos.

Se ha de implantar, asi, un
procedimiento interno para
atender las sugerencias y
reclamaciones ciudadanas en
el que participen los servicios
afectados y que proporcione
una pronta y eficaz respuesta al
ciudadano.

Analizaremos de forma sistematica
y periddica la informacién recogida
a través de las sugerencias y
reclamaciones para utilizarla en el
disefio, desarrollo y mejora de los
servicios.

Plan de
Implantacién de
Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicio son
documentos que dan a conocer
los servicios y expresan los
compromisos de calidad que el
Ayuntamiento adquiere con la
ciudadania.

Formalizan lo que los ciudadanos
pueden esperar de los servicios
publicos y aseguran la plena
efectividad de sus derechos, asi
como la mejora de los servicios y
prestaciones que reciben.

A través del presente Plan se
elaboraran de forma progresiva
Cartas de Servicios de los distintos
servicios publicos que expresen
compromisos ciertos, efectivos y
medibles con los usuarios, a fin de
garantizar en todo momento un
determinado nivel de calidad en
los servicios publicos.

Asimismo, se comunicara
peridédicamente a los ciudadanos
tanto el nivel de cumplimiento

de los compromisos como las
acciones emprendidas para
seguir mejorando el servicio
comprometido en una clara
apuesta por la transparencia, la
informacién y la mejora continua.
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EJE 3

GESTIONAR A

LOS EMPLEADOS
PUBLICOS HACIA UN
CAMBIO CULTURAL

Los empleados publicos son un

activo estratégico de la organizacién.
La manera en que los empleados
interactlian unos con otros y gestionan
los recursos disponibles es lo que, en
ultima instancia, decide el éxito de una
organizacion.

El respeto, el didlogo y un entorno
seguro y saludable son fundamentales
para asegurar el compromiso y

la participacién de las personas

en el camino a la excelencia de la
organizacién. Esta gestiona, desarrolla
y permite que se desarrollen las
capacidades y todo el potencial de su
personal, tanto a nivel de los individuos
como de toda la organizacién, con el fin
de apoyar su estrategia y planificacién y

el funcionamiento eficaz de sus procesos.

El objetivo fundamental de este eje es
desarrollar las actuaciones necesarias
para disponer de un personal altamente
cualificado, alineado con los objetivos de
la organizacién, con una fuerte vocacién
de servicio publico, comprometido

y motivado, a fin de que desarrolle

sus potencialidades y responda a las
expectativas de la sociedad.

Todo ello con el conocimiento y
participacién de los empleados publicos
y sus representantes.







TORRENT INNOVA 2013 )
PLAN DE CALIDADY MODERNIZACION

Adaptar la Plan de formacién
estructura de la

organizacion a la
estrategia

Definiremos los puestos y perfiles El Plan de Formacién es un e Permitir a las personas del
para el desarrollo de las tareas instrumento esencial de soporte Ayuntamiento el maximo

y la reestructuracién de los para el cumplimiento de los desarrollo de sus capacidades
recursos humanos dentro de objetivos de la organizacién y la profesionales en apoyo de la
la organizacién, incluyendo los estrategia planteada, asi como misién de la organizacién.
del propio Ayuntamiento y de un cauce fundamental para

los organismos auténomos. El potenciar la profesionalizacién y

objetivo es lograr una estructura la motivacién de los empleados

6ptima para el desarrollo de publicos.

la estrategia, la orientaciéon a

la ciudadania y el éxito en los El Plan de Formacién se

resultados. caracterizard por:

e Dotar a las personas del
Ayuntamiento de las areas de
conocimiento necesarias para
el desarrollo de sus funciones
siguiendo los principios
fundamentales de la excelencia
en la gestién publica.

e Contener una secciéon

36 especifica para la formacién
de directivos publicos
profesionales y mandos
intermedios en aspectos como
Politicas Publicas, Planificacién
Estratégica, Liderazgo, Gestién
de la Calidad, Direccién por
objetivos, Marketing publico,
habilidades directivas y otras
materias.



Buzon interno
de quejas 'y

sugerenclas

Portal del empleado

Plan de
comunicacion
interno

Crearemos un buzén interno

de quejas y sugerencias e
implantaremos circulos de calidad
para el diagnéstico interno de
problemas e insatisfacciones

por los propios empleados/as de
Torrent.

El portal del empleado publico

se plantea como una auténtica
ventanilla Unica de informacién,
comunicacién y gestién de tramites
para el personal municipal.

En relacién con la comunicacién
interna, se pretende que sea un
instrumento de informacién al
personal acerca de la misién, visién
y valores de la organizacién, notas
de régimen interior, manuales de
acogida, normativa en materia

de personal, tablén de anuncios,
secciones sindicales o salud laboral.

En relacién con los procesos de
gestién de personal, se pretende
que sea un instrumento de gestién
en materias tales como la gestion
de permisos y licencias, acciones
de formacién, consulta de fichajes
y de ndéminas.

Ello ayudara al acercamiento a

las nuevas tecnologias, simplificar
procedimientos de gestién, favorecer
la integracién del empleado en la
organizacién y difundir los valores
de la organizacién y de la cultura de
la calidad.

Tiene por objeto planificar la
comunicacién ascendente,
descendente y horizontal,
utilizando distintos canales a fin
de mantener informados a los
empleados, cuidando con esmero
la informacién a los empleados de
los eventos relevantes y el avance
en los proyectos del Ayuntamiento
y su impacto en la ciudadania y
sociedad.
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Plan integrado
de gestion de las
personas

Disefiaremos un Plan Integrado trabajar en el Ayuntamiento de
de Gestién de las Personas con Torrent.

los siguientes elementos que
complementen desde el factor
humano, nuestro modelo de
gestién publico:

¢ Su implicacién con la misién
y visién del Ayuntamiento y
el compromiso con el servicio
publico excelente.

¢ Plan de seleccién. Mejoras en

) . e Un fortalecimiento del
temarios y composicién de

sentido de pertenencia a una

tribunales. . .
de las organizaciones mas
* Plan de bienvenida, acogida y importantes del municipio
tutorizacién.

e Plan de desarrollo profesional.

e Plan de evaluacién del
personal.

e Plan para la gestiéon del
reconocimiento.

¢ Plan de retribuciones/premios

por objetivos.

38
e Plan de promocién interna.

e Plan de Salud laboral.

En definitiva, buscaremos
conseguir en las empleadas y
empleados de Torrent tres factores
de éxito:

e Su satisfaccién por el desarrollo
personal y profesional al
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GESTIONAR LAS
ALIANZAS Y LOS
RECURSOS DESDE
LA ESTRATEGIA

El objetivo es definir como la
organizacién planifica y gestiona

sus alianzas clave, especialmente

con los ciudadanos, con el fin de
apoyar su estrategia y planificacién

y el funcionamiento eficaz de sus
procesos. En este sentido, las alianzas
son recursos importantes para el buen
funcionamiento de la organizacién.

Junto a las alianzas, las organizaciones
necesitan los recursos mas tradicionales,
tales como recursos financieros,
tecnolégicos o instalaciones, para
asegurar su eficaz funcionamiento. Estos
recursos se utilizan y desarrollan para
apoyar la estrategia y los procesos mas
importantes de la organizacién con el fin
de alcanzar los objetivos de la manera
mas eficiente posible. Con una gestién
transparente, las organizaciones pueden
rendir cuentas a los ciudadanos sobre el
uso legitimo de los recursos disponibles.
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Identificar y
promover alianzas

internas y externas

Promoveremos Convenios

de Colaboracién y Proyectos
conjuntos con otras
organizaciones del sector
publico o privado que generen
valor anadido en la sociedad
y ciudadania de Torrent y en
el propio Ayuntamiento como
organizacion.

Identificaremos a los potenciales
asociados estratégicos y la
naturaleza de la alianza,
estableciendo acuerdos
apropiados de asociacién teniendo
en cuenta la naturaleza de la
relacién.

Definiremos las responsabilidades
mutuas en la gestién de las
alianzas, incluidos los controles.

Buscaremos una alianza
permanente tanto con las
ciudadanas y ciudadanos de
Torrent como con los agentes
econdmicos y sociales del
municipio a través de la
participacién ciudadana. Para ello
se ha de:

e Promover la implicacién de los e Animar activamente a
ciudadanos en materias del los ciudadanos a que se
sector publico y en los procesos organicen y expresen sus
de toma de decisiones politicas necesidades y requisitos,
(por ejemplo, por medio de apoyando dindmicamente el
grupos de consulta, encuestas, asociacionismo y la aparicién
sondeos de opinién, circulos de de agrupaciones ciudadanas.
calidad). e Recoger peridédicamente la Voz
e Estar abiertos a las ideas, de la Ciudadania a través de
sugerencias y quejas de las todos los canales disponibles
ciudadanas y ciudadanos, (encuestas, sugerencias,
desarrollando y utilizando los participacién, etc), a fin de
mecanismos adecuados para que sea una fuente esencial
recogerlas (por ejemplo, por de informacién para nuestra
medio de encuestas, grupo planificacién estratégica,
de consulta, cuestionarios, facilitando la actuacién de las
buzones de quejas y instituciones que garantizan la
sugerencias, sondeos de defensa del ciudadano.

opinién, etc.).

e Asegurar la transparencia de
la organizaciéon tanto en sus
decisiones como en la forma
en que se desarrollan (por
ejemplo, publicando informes
anuales, dando conferencias
de prensa y suministrando
informacién en Internet).



Mejorar la
planificacién,

gestién y control
de los recursos
economicos

Alinearemos la gestién financiera
con los objetivos estratégicos,
asegurando transparencia
financiera y presupuestaria, y
aseguraremos una gestion eficiente
de los recursos financieros.

El presupuesto lo concebiremos
como una herramienta tanto de
planificacién como de gestién,
permitiendo el seguimiento

por cada servicio del grado de
ejecucién de su presupuesto.
Asimismo, implantaremos
sistemas innovadores de
planificacién presupuestaria y de
contabilidad de costes.

Como gestores de recursos ajenos,
resulta necesario el control

de la ejecucién del gasto y del
cumplimiento de los estdndares
de calidad de los servicios y
productos habituales, teniendo

en cuenta la participaciéon de las
unidades de la organizacién.

Desconcentraremos las
responsabilidades administrativas
manteniendo un control
centralizado.

Plan de gestién
de edificios e
instalaciones
municipales

En el Plan de gestién de edificios
e instalaciones municipales
permitiremos:

e La gestién de las instalaciones
y mantenimiento de
edificios municipales,
asignando responsables de
su funcionamiento y de su
mantenimiento.

¢ La optimizacién de los costes
de mantenimiento y de la
utilizacién y rentabilizacién de
los mismos.

¢ La gestién de los residuos,
contaminacién acustica,
emisiones y eficiencia
energética.

¢ La aplicacién de la normativa
de seguridad e higiene laboral.

Plan de
modernizacidén
tecnoldégica

Implantaremos una politica
integral de gestién de la tecnologia
de acuerdo con los objetivos
estratégicos y operativos.

Realizaremos un diagnéstico

de los distintos sistemas y
aplicaciones, profundizar en el
desarrollo tecnolégico, incluyendo
las siguientes actuaciones:

e Implantacién de
infraestructura de una red
Wifl para el acceso de los
ciudadanos

e Facturacion electrénica y Portal
del Proveedor.

e Cuentas de correo electrénico
para 1@s ciudadan@s de Torrent

e Interoperabilidad entre
Administraciones.

* Gestidn de incidencias en la via
publica.

e Servicio de PDA para la Policia
Local.

¢ Firma Electrénica en telefonia
movil.

e Gestidn de Padroén.
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¢ Informacién del trafico en la
web municipal.

e Interoperabilidad con los
Colegios Profesionales

¢ Pago telematico

¢ Tramitacién electrénica de la
gestién tributaria, con firma
electrénica y bandejas de
expedientes

® Gestién de la Agencia
Municipal de Empleo.

® Gestion de los Servicios
Sociales Municipales.

e Realizacién autoliquidaciones
tributarias y simulaciones de
calculo de tributos por Internet.

e Formacién a los ciudadanos en
nuevas tecnologias.

Plan de Gestion
Integrada de la
Informacion

A partir de la implantacién del
canal de informacién telefénica
010, potenciaremos los distintos
canales de informacién
municipal al ciudadano:
presencial, telefénica e Internet,
desarrollando una gestién
unificada de los mismos.

Extenderemos e integraremos
el uso del sistema de
informacién geografica en toda
la organizacién, potenciando su
utilizacién por los empleados
municipales, ciudadanos,
empresas, profesionales y otras
Administraciones.

Unificaremos los sistemas de
informacién que actualmente
utilizan distintos servicios
municipales (callejero,
contribuyente, etc).
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EJE 5
MEDIRY EVALUAR
LOS RESULTADOS

Es necesario medir la percepcién de
los ciudadanos con los servicios que
ofrecemos con objeto de revisar los
compromisos y mejorar.

Se debe de aprender, innovar y mejorar
de forma continua a partir de los
resultados que se han conseguido
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Implantar un
sistema de cuadro
de mando integral

Un Cuadro de Mando Integral

es una herramienta de gestién
que permite el seguimiento y
control del cumplimiento de los
objetivos, a través del analisis del
rendimiento de los indicadores de
los procesos.

El Cuadro de Mando Integral
plasmara todos los indicadores
relevantes del modelo de gestién
por procesos del Ayuntamiento
de Torrent y los clasificara en
distintas categorias.

Se dispondrd, asi, de diferentes
vistas de la informacién sobre el
rendimiento de la organizacién
para el seguimiento de la gestién
de nuestros servicios. Los equipos
de gobierno, los directivos publicos
profesionales, los mandos
intermedios y los empleados
publicos del Ayuntamiento
dispondran de la informacién
necesaria para mejorar el servicio
publico y anticiparse a los
cambios.

Detectar y percibir
los problemas de
los ciudadanos

Realizacién periddica tanto de
encuestas de calidad de vida,
como encuestas de valoracién de
los distintos servicios prestados

a los ciudadanos, que permita
identificar y recoger con precisién
la voz de la ciudadania en
Torrent respecto a tres aspectos
fundamentales:

¢ Sus necesidades y expectativas
actuales y futuras.

¢ Su nivel de calidad de vida.

® Su satisfaccién con los servicios
municipales.

Percepcion del
empleado publico

Desplegaremos periédicamente
un sistema de encuestas internas
en el Ayuntamiento de Torrent que
permita identificar y recoger con
precisién la voz de las personas
que trabajan en el Ayuntamiento.
Este sistema estara formado por:

e Encuestas de Clima Laboral.
e Encuestas de Estilos Directivos.

e Encuestas de satisfaccién de
clientes internos de servicios
transversales.



La autoevaluacion
como estrategia

La realizacién periddica de
procesos de autoevaluacién
internos de nuestro grado de
madurez es uno de los principios
fundamentales de la excelencia
en la gestién de organizaciones
publicas. Para ello, se utilizaran
las directrices de los modelos
de gestién de referencia méas
extendidos y contrastados en el
ambito estatal y europeo.

Se sometera peridédicamente el
modelo de gestién creado para

el Ayuntamiento de Torrent

a evaluaciones externas por
organismos publicos acreditados,
con el objetivo de identificar las
areas de mejora existentes y
actuar en consecuencia aplicando
los conceptos méas avanzados

de mejora continua de las
organizaciones publicas.

Todo ello, con la finalidad de
obtener el reconocimiento con

la evaluacién y la certificacién

del nivel de excelencia del
Ayuntamiento de Torrent por

la AEVAL (Agencia Estatal de
Politicas Publicas de los Servicios),
como muestra de la mejora de
gestién de esta organizacion.

Comunicaremos los resultados de
todas estas actuaciones a todos
los grupos de interés relacionados
con el Ayuntamiento y el
municipio de Torrent.
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OE1

PLANIFICAR A

TRAVES DE LA
ESTRATEGIAY EL
LIDERAZGO

Objetivos Estratégicos

0011 Identificar los objetivos derivados de las politicas publicas
y asignarlos al Proceso correspondiente para su gestién

001.2 Establecer la Cadena de Liderazgo.

0013 Manual de Estilo Directivo

0014 Definir el Mapa de Procesos del Ayuntamiento de Torrent que
permita el despliegue de la estrategia de la organizacién.

OO1.5 Definir los Planes de Gestién Anual de los Procesos.

0016 Confeccionar un Plan de comunicacién externa

0017 Redactar un Plan de Actuacién Municipal.

001.8 Confeccionar un Plan Director o Estratégico de Ciudad.

0019 Adaptacién organizativa motivada por el Régimen de
Gran Ciudad.

001.10 Plan de simplificacién administrativa.

001.11

Disefiar e Implantar el Sistema de Direccién del Ajunta-
ment de Torrent.




2013
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OE?2

PRESTAR

SERVICIOS DE
CALIDAD QUE
SATISFACEN A
LOS CIUDADANOS

Objetivos Estratégicos

002.1 Diseniar el Sistema de Gestién por Procesos

002.2 Implantar el Sistema de Gestién por Procesos

002.3 Establecer el Andlisis de resultados

002.4 Utilizar los equipos del proceso para implementar
acciones de mejora.

002.5 Normalizar un Sistema Integrado de Sugerencias y
Reclamaciones

002.6 Elaborar la carta de servicios de Bienestar Social

002.7 Elaborar la carta de servicios de Atencién Ciudadana

002.8 Elaborar la carta de servicios de Promocién Econémica

002.9 Elaborar la carta de servicios de Bibliotecas

002.10 Confeccionar una Guia de Servicios Municipales.




1T

2T

3T

4T

1T

2T

3T

4T

1T

2T

3T

4T

1T

2T

3T

4T

53



54

TORRENT INNOVA 2013 )
PLAN DE CALIDAD Y MODERNIZACION

OE3

GESTIONAR A

L.OS EMPLEADOS
PUBLICOS HACIA
UN CAMBIO
CULTURAL

Objetivos Estratégicos

Adaptar la estructura de la organizacién a la estrategia:

003.1
definicién de puestos y perfiles para el desempetio.
003.2 Confeccionar un Plan de Formacién 2010-2013 en apoyo
del cumplimiento de los objetivos de la organizacién.
0033 Creacién de un buzoén interno de quejas y sugerencias.
003.4 Implantar un Portal del empleado (Intranet).
0035 Confeccionar un Plan de comunicacién interno.
0036 Disefiar un Plan integrado de gestién de las personas.
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OE4

GESTIONAR LAS

ALIANZAS Y LOS
RECURSOS DESDE
LA ESTRATEGIA

Objetivos Estratégicos

004.1 Identificacién de alianzas internas y externas

004.2 Mejorar los procesos de gestién de los recursos
econdmicos

0043 Confeccionar un Plan de Gestién de Edificios
Municipales

004.4 Disefiar un Plan Tecnolégico y de Administracién
Electrénica.

004.5 Desarrollar un Plan de Gestién de la Informacién y del

conocimiento.
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OES

MEDIRY EVALUAR
LOS RESULTADOS

Objetivos Estratégicos

005.1 Realizar una encuesta de calidad de vida

005.2 Realizar una encuesta de satisfaccién de los servicios
municipales

005.3 Realizar una encuesta de Clima Laboral

005.4 Realizar una encuesta de Estilos Directivos

005.5 Realizar una encuesta de satisfaccién de clientes
internos de servicios transversales.

005.6 Confeccionar un Cuadro de Mando Integral

005.7 Realizar la primera Evaluacién EVAM del Ayuntamiento
de Torrent

005.8 Obtener el reconocimiento EFQM o CAF
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LA EVALUACION
Y EL SEGUIMIENTO
DEL PLAN

A efectos de seguimiento y control
del Plan TORRENT INNOVA 2013, se
proponen:

e Reuniones periddicas del
Grupo Responsable de Calidad
y Modernizacién siguiendo su
planificacion.

e Reuniones mensuales del Comité de
Calidad y Modernizacién siguiendo las
direcciones de su constitucién, primer
lunes del mes.

® Reuniones trimestrales informando
del avance del Plan en la Comisién
Informativa de Régimen Interior,
Recursos Humanos y Seguridad
Ciudadana.



’%’A UNTAMENT R
®RRENT perlaconvivéncia

Plan de Calidad y Modernizacién 2010 — 2013

Abril de 2010




%e‘
AJUNTAMENT
tTorrent
@RRENT periauunwvénma

INDICE

LA MOTIVACION 1
EL CONTEXTO 5
LOS ELEMENTOS FACILITADORES 12
LAS ACTUACIONES REALIZADAS 14
LA MISION, VISION Y VALORES 16
PRINCIPIOS DE ACTUACION 18
EJE1.- PLANIFICAR A TRAVES DE LA ESTRATEGIA Y EL LIDERAZGO. 21
Plan de Desarrollo Organizativo 22

Plan de Actuacion Municipal 23

Plan Estratégico de Ciudad 23
Profesionalizacion de la gestion publica. 24

Plan de simplificacién y reduccién de cargas administrativas 25

Plan de Comunicacion Externa 26

EJE 2.- PRESTAR SERVICIOS DE CALIDAD QUE SATISFAGAN A LOS CIUDADANOS 27
Catalogo de Servicios 27
Sistema de Gestion por Procesos 28
Sistema normalizado de Sugerencias y Reclamaciones 28

Plan de Implantacion de Cartas de Servicios 29

EJE 3.- GESTIONAR A LOS EMPLEADOS PUBLICOS HACIA UN CAMBIO CULTURAL 31
Adaptar la estructura de la organizacion a la estrategia 31

Plan de Formacion 32
Buzoén interno de Quejas y Sugerencias 32
Portal del Empleado 33

Plan de Comunicacién Interno 33

Plan Integrado de Gestién de las Personas 34

EJE 4.- GESTIONAR LAS ALIANZAS Y LOS RECURSOS DESDE LA ESTRATEGIA 36
Identificar y promover alianzas internas y externas 36
Mejorar la planificacion, gestion y control de los recursos econémicos 38

Plan de Gestion de Edificios e Instalaciones Municipales 38

Plan de Modernizacion Tecnolégica 39

Plan de Gestion Integrada de la Informaciéon 40

EJE 5.- MEDIR Y EVALUAR LOS RESULTADO 41
Implantar un sistema de cuadro de mando integral 4
Detectar y percibir los problemas de los ciudadanos 41
Percepcion del empleado publico 42

La autoevaluacion como estrategia 42

EL CALENDARIO 44

LA EVALUACION Y EL SEGUIMIENTO DEL PLAN 47




VR
— AJUNTAMENT ——
GRRENT B acoavivhns

El Ayuntamiento es la Administracion mas proéxima al ciudadano: presta una
gran cantidad de servicios directos a la ciudadania, atiende en primera
instancia a los ciudadanos y le ha de permitir participar activamente en el

gobierno local.

Como punto de partida, el Plan se apoya en la conviccion de que cualquier
organizacion publica ha de orientarse a la ciudadania a través de una direccion
y gestion estratégica dirigida a la consecucion de objetivos introduciendo la

calidad en la gestién de los servicios publicos

La Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea, suscrita en
Niza el 7 de abril de 2000, reconoce, en su articulo 41, el derecho de la
ciudadania a una buena administracién, que se concreta en principio tales

como la imparcialidad, la equidad y la celeridad.

La Constitucion Espafiola establece en su articulo 103 que las
Administraciones sirven con objetividad los intereses generales y actuan de
acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizacién,

desconcentracion y coordinacion, con sometimiento a la Ley y al Derecho.

El Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana, en su articulo 9,
proclama el derecho a una buena administracién, asi como el derecho a que
las administraciones traten sus asuntos de forma equitativa e imparcial y en un

plazo razonable, asi como a disfrutar de unos servicios publicos de calidad.

La Ley Reguladora de las Bases del Régimen Local establece que las
entidades locales sirven con objetividad los intereses publicos que les estan
encomendados y actuan de acuerdo con los principios de eficacia,
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descentralizacion, desconcentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a

la ley y al Derecho.

La calidad y modernizacion de las Administraciones Publicas no es una moda
sino una necesidad y una exigencia. El sector publico, en general, y cada una
de sus estructuras organizativas, en particular, deben transformarse, a fin de
acercarse a las inquietudes de los ciudadanos, anticipando sus demandas,
formar a un personal motivado e implicado que ayude a conseguir una
Administracion mas receptiva, que responda con prontitud y diligencia a nuevas
necesidades, accesible y con horarios flexibles, que facilite mas informacién y
que potencie una mayor participacion e interconexién entre los usuarios y los

empleados publicos.

En los dificiles tiempos que estamos atravesando, una organizacién que no
esté preparada para el cambio, que no sea capaz de innovar y transformarse a

tiempo, esta condenada al fracaso.

La Administracién Local es la mas proxima al ciudadano, la que ocupa una
mejor posicion para escuchar y responder. Es la que sufre de forma mas
intensa la presidon de las exigencias ciudadanas, la que tiene mas razones para

cambiar.

La modernizacién se ha de enfocar como un proceso y no coOmo un suceso
aislado. Un proceso consistente en una actividad constante de adaptacion a un
entorno cambiante, que refleja la flexibilidad de una organizacion y, con ello, su

capacidad de supervivencia y permanencia.

Los procesos de modernizacién se caracterizan por que los cambios se
producen desde el interior de la propia organizacion, constituyendo el factor

humano un elemento determinante de su éxito.
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La ciudad de Torrent ha experimentado un fuerte crecimiento demografico en
los ultimos afos, consolidando su condicion de ciudad metropolitana, y
aumentando de manera considerable la cantidad y calidad de servicios y

actividades que presta a los ciudadanos.

El Ayuntamiento de Torrent, al promover la aplicacion del régimen organizativo
de los Municipios de Gran poblacion previsto en el Titulo X de la Ley 7/1985, de
2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, se encuentra ante una
oportunidad inmejorable para poner en marcha un proceso de cambio que
permita adoptar medidas para racionalizar y modernizar su organizacion y
adaptar dicha organizacién a las demandas de la sociedad, prestando servicios
de calidad de manera eficiente, aproximando la administracion al ciudadano y
potenciando cauces reales de participacion de la ciudadania en el gobierno

local.

Asi pues, el presente Plan de Calidad y Modernizacion del Ayuntamiento de
Torrent para el periodo del 2010 al 2013, presentado con el nombre TORRENT
INNOVA 2013, tiene por objeto planificar y ordenar un cambio de modelo de
gestion en el Ayuntamiento de Torrent que, mediante la modernizacién de sus
estructuras y con la participacién de las personas, promueva la calidad en la
prestacion de los servicios y desarrollo de actividades, convirtiendo al
Ayuntamiento de Torrent en un referente de modernizacion y gestion excelente

de lo publico en el ambito autondmico y nacional.

Por todo ello, se han puesto en marcha recientemente las siguientes

actuaciones:

- EI' 9 de Noviembre de 2009 se aprobd en Junta de Gobierno Local el
Marco Estratégico del Proyecto de Mejora de Calidad y Modernizacion
del Ayuntamiento de Torrent, con el que se legitimaba la puesta en
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marcha del proceso de formulacion del presente Plan de Calidad y
Modernizacién, y la creaciéon de distintos dérganos de gestion vy

seguimiento.

- El 23 de Diciembre de 2009 se constituy6o el Comité de Calidad y

Modernizacién, con una composicion mixta politica y directiva.

- EI' 13 de Enero de 2010 se constituye el Grupo Responsable de Calidad
y Modernizacién formado por 19 empleados publicos del Ayuntamiento
con nivel de responsabilidad en la gestion y direccion municipal. Su
funcibn como grupo es, en primer lugar y partiendo del Marco
Estratégico aprobado, consensuar el Plan de Calidad y Modernizacién
2010-2013 para posteriormente, ejecutar con éxito las acciones en él
consignadas y provocar el necesario cambio del modelo de gestion

publico y de la cultura que subyace en nuestra organizacion.
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Torrent es una ciudad situada en la provincia de Valencia, en la comarca de

L’Horta Sud, dentro del ambito geofisico de la huerta de Valencia.

Pertenece al ambito metropolitano de Valencia, y con una poblacion oficial de
78.543 de habitantes y un término municipal de 69 km2, es la segunda ciudad

en poblacion de dicha area y la tercera de la provincia de Valencia.

Tabla 1. Ciudades con mayor poblacion en la provincia de Valencia

Ciudad Poblacion 2009

Valencia 814.208
Gandia 80.020
Torrent 78.543
Sagunt 66.070
Paterna 64.023

Fuente: Elaboracioén propia a partir de los datos del INE.

Hasta los anos cincuenta, Torrent mantuvo una imagen predominantemente
rural, que se reflejaba claramente en las calles empedradas o sin asfaltar y en
el tipo de habitat de sus vecinos, basados en edificios de dos plantas,
habilitados para servir como almacenes agricolas o talleres artesanos. A partir
de entonces, el proceso de industrializacion, que se explicita de manera
especial en los sectores de calzado y del metal, atrae una gran cantidad de
inmigrantes, que a su vez alimentan dicho impulso. Este proceso provocara, en
un breve lapso de tiempo, el espectacular aumento de poblacion, pasando en
20 afnos de 20.000 habitantes a 50.000 habitantes. Posteriormente, y debido a
la estratégica ubicacion de la ciudad, sus magnificas conexiones y su
crecimiento industrial y terciario, se ha producido un fuerte y constante

crecimiento poblacional.
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Grafico 1. Evolucién de la poblacién de Torrent en el periodo 1900-2009
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Grafico 2. Piramide poblaciéon de Torrent en 2009 con desglose hombres-mujeres
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Fuente: Unidad de Estadistica del Ayuntamiento de Torrent. 2009. Elaboracion propia.

En 1979 se celebraron las primeras elecciones locales, que iniciaron la senda
de la consolidacion democratica en Espana y la vertebracién territorial y social.
El Ayuntamiento de Torrent inici6, asi, un proceso de articulacion y cohesion
social de la ciudad, propiciando el dialogo y la convivencia.

El incesante incremento de poblacion provocd, a nivel politico, el aumento de
numero de concejales electos, situandose finalmente en 25 concejales, que

conforman el Pleno de la Corporacion.
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El Ayuntamiento de Torrent, al igual que muchos otros municipios, inici6 la
prestacion de muy diversos servicios que le eran demandados por los vecinos,

tales como los servicios sociales, deportivos, culturales.

Atendiendo a la evolucién del presupuesto municipal por operaciones
corrientes en los ultimos anos, se aprecia como el crecimiento de la ciudad se

ha ido reflejando en la propia actividad municipal.

Grafico 3. Evolucién del Presupuesto Consolidado de Gasto Corriente en los

ultimos anos
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Fuente: Presupuesto municipal. Elaboracion propia

El Ayuntamiento de Torrent esta integrado, desde la éptica institucional, por el
propio Ayuntamiento, tres Organismos Auténomos y tres Sociedades
Municipales (dos de ellas de capital integro municipal y una de capital

mayoritario municipal), que a continuacion se enumeran:

Organismo Autbnomo Fundacion Deportiva Municipal.
Organismo Autonomo Consell Agrari Municipal.
Organismo Autonomo L’Auditori Torrent.

Sociedad Recaudacion de Torrent, S.A.U (Retosa).
Sociedad Nous Espais Torrent, S.A.U (Nous Espais).
Sociedad Mixta Aigues de L'Horta, S.A.

o a0 bk N~
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Asimismo, el Ayuntamiento de Torrent se integra en una serie de organismos

supramunicipales que prestan servicios, cuales son:

Entidad Metropolitana de Tratamiento de Residuos (EMTRE).
Entidad Metropolitana de Servicios Hidraulicos (EMSHI).
Mancomunidad de L’'Horta Sud.

Consorcio de la Televisidon Digital Terrestre Local Publica de la

L Dbh -

Demarcacion de Torrent.

5. Consorcio Provincial del Servicio de Prevencién y Extinciéon de Incendios
y Salvamento.

6. Consorcio para la Gestion y Administracion del Museo Comarcal de
L’Horta Sud.
Consorcio Grup EsportHorta.

8. Consorcio Xarxa Jovesnet.

Grafico 4. Entidades descentralizadas de prestacion de servicios
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*Incluidas las sociedades mixtas de capital municipal mayoritario. Fuente: Elaboracion propia.
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Si atendemos a los datos presupuestarios, el Presupuesto Municipal
Consolidado para el afno 2009 asciende a 75.488.430,16 €, con la siguiente

distribucion:

Tabla 2. Distribucion del presupuesto de gastos 2009 por entidades municipales.

Entidad Importe (€)
Ayuntamiento 60.612.045,24
Fundacion Deportiva Municipal 1.555.603,40
Auditori de Torrent 1.403.096,21
Consell Agrari Municipal 646.507,00
Nous Espais, S.A. 11.373.075,17
Retosa, S.A. 533.000,00
Aigues de L’Horta, S.A. 11.355.750,00
TOTAL 75.488.430,16

Fuente: Presupuesto Consolidado 2009. Elaboracién propia.

Por lo que respecta a la descentralizacion territorial, no se han creado Distritos
hasta la fecha, si bien los mismos seran 6rganos preceptivos con motivo de la

aplicacion del regimen de Gran Ciudad.

El modelo de gestibn se sustenta, a nivel organizativo, en una
descentralizacion parcial en la prestacion de servicios y una importante
centralizacion de los procesos de coordinacion de politicas financieras, de

personal, modernizacidn y régimen interior (los llamados servicios soporte).

Asi las cosas, en la siguiente grafica podemos distinguir los servicios
gestionados directamente por la propia administracion municipal y aquellos que

lo son a través de organismos autdnomos y empresas:
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SERVICIOS PRESTADOS POR LA ORG. AUTONOMOS

ORGANIZACION MUNICIPAL

- Deportes
- Musica
- Agricultura

- Recursos Humanos
- Organos de gobierno

- Informacion al ciudadano

- Régimen Interior y Patrimonio

- Gestion econdémica y financiera
- Contratacién

- Urbanismo e Infraestructuras

- Medio Ambiente

- Agricultura

- Seguridad Ciudadana y Trafico
- Servicios sociales

- Fomento Econémico y Empleo

SC. MERCANTILES

- Cultura L,
- Turismo Recaudacion
- Sanidad Vivienda

- Educacion Ciclo agua

- Fiestas y fallas

La estructura de la plantilla de personal del Ayuntamiento es la siguiente:

Tabla 3. Distribucion de la plantilla por grupos y subescalas

Escalas/Subescalas Grupo de titulacion Total
A1 A2 C1 C2 AP.

Habilitados Estatales 5 5

Escala Administracion General 12 16 85 60 173
Escala Administracion Especial-Subescala Técnica 11 22 6 39
Policia Local 2 9 135 146
Personal de Oficios 1 17 58 76
Personal Cometidos Especiales 4 11 16 31

Eventuales 15
Totales 34 43 173 102 118 485

Fuente: Datos facilitados por Departamento de Personal. 2009. Elaboracién propia.
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Si atendemos a la evolucién de la plantilla en los ultimos afios

Grafico 5. Evolucion de la plantilla municipal en los ultimos 5 afos.
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Fuente: Datos facilitados por Departamento de Personal. 2009. Elaboracién propia.



VR
— AJUNTAMENT ——
GRRENT B acoavivhns

Existen actualmente una serie de condicionantes tanto internos como externos,
que denominamos elementos facilitadores, que coadyuvan a la adecuada

implantacion y desarrollo del Plan. Son los siguientes:
El compromiso politico.

La firme y decidida voluntad del gobierno local y los grupos politicos de
impulsar un proceso de transformacioén interna encaminado a la modernizacion
de la organizacién municipal y la excelencia en la prestacion de los servicios

publicos.
El desarrollo de las tecnologias de la informaciéon y comunicacion.

El imparable desarrollo tecnoldgico suministra a la Administracion medios
técnicos adecuados para optimizar los recursos y dotar de mayor eficacia y

rapidez la gestion administrativa.

Hay, por tanto, que poner a disposicion de los ciudadanos, empresas y
empleados las nuevas soluciones tecnoldgicas de forma que permitan mejorar
la comunicacién bidireccional con el ciudadano, asi como mejorar la gestion y
formas de trabajo a nivel interno y la integracion de la informacién en la

Administracion.
La profesionalidad y formacion de los empleados publicos.

El Ayuntamiento dispone de un capital humano cualificado y profesional.
Siendo conscientes de la importancia de las personas y de lo necesario de la
mejora continua en su satisfaccién y compromiso, resulta imprescindible contar

con la participacion de los empleados publicos en este proceso de cambio, y



VR
— AJUNTAMENT ey
GRRENT B acoavivhns

explicitandoles claramente a los empleados publicos hacia donde se quiere ir y
con qué propodsito, dando sentido asi a su trabajo y aumentando su motivacién

y COmMpromiso.
Las alianzas con otras instituciones.

Se ha de aprovechar y fomentar la colaboracién tanto con otras
Administraciones publicas, como con Universidades y otras instituciones
publicas y privadas, a fin de transferir conocimiento y experiencias, con el

objetivo de apoyar las actuaciones de modernizacién a implantar.
La aplicacion del régimen organizativo de municipio de gran poblacion.

El Ayuntamiento de Torrent, al promover la aplicacion del régimen organizativo
de los Municipios de Gran poblacion previsto en el Titulo X de la Ley 7/1985, de
2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local, se encuentra ante una
oportunidad unica para poner en marcha un proceso de cambio que permita
adoptar medidas para racionalizar y modernizar su organizacion y adaptar
dicha organizacién a las demandas de la sociedad, prestando servicios de
calidad de manera eficiente, aproximando la administracion al ciudadano y
potenciando cauces reales de participacion de la ciudadania en el gobierno

local.
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El Ayuntamiento de Torrent ha implantado en los ultimos afos diferentes

actuaciones referentes a la modernizacién administrativa, en concreto:

Puesta en marcha de la Oficina de Atencion Ciudadana (TDIC).

Implantacion de la certificacion 1ISO 9001 en Departamentos concretos tales como
Informacion Ciudadana (TDIC) y Empleo

Acceso gratuito a Internet en Bibliotecas, mediante telecentros y WIFI.

Portal Web de Torrent (torrent.es)

Carpeta ciudadana.

Registro telematico con 22 tramites.

Estandarizacion de instancias.

Oficina Virtual Tributaria, donde se incluye toda la informacion ftributaria de los
contribuyentes.

Dotacién a los ciudadanos de un USB con el certificado digital de la Autoridad de
Certificacion de la Comunitat Valenciana.

Renovacién tecnolégica de los servidores corporativos.

Implantacion del servicio de envios SMS a los ciudadanos.

Perfil del contratante en el portal Web.

Gestion de Decretos con firma electronica.

Cursos de formacion en nuevas tecnologias a los ciudadanos.

Implantacion de Firma Electronica utilizando certificados digitales de empleado publico.

Convocatoria electronica de Plenos y Comisiones.

Gestion integral de entrada y salida.

Gestion de expedientes.

Gestion integrada de personal y nébminas.

Consulta de fichajes y gestién electronica de permisos y licencias.

Implantacion con firma electronica de los procesos de gestion de pedidos y contratos
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menores de suministro y servicios

Mejora del ancho de banda de acceso a Internet e interconexion de edificios
municipales
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La Mision del Ayuntamiento de Torrent.

El Ayuntamiento de Torrent ha definido su Misién, entendida como su razén de

ser, cComo:

Gobernar la ciudad y prestar servicios para mejorar la calidad de vida de sus

ciudadanos, con un uso eficiente de sus recursos.
La Visién del Ayuntamiento de Torrent.
El Ayuntamiento de Torrent quiere:

Ser un Ayuntamiento participativo e innovador, que sea reconocido por la

excelencia de su gestion y la satisfaccion de los ciudadanos.
Los Valores.

Los principios éticos y valores de nuestro Ayuntamiento, que orientan su

organizacion y funcionamiento, son:

- Vocacion de servicio publico.

- Capacidad para anticiparse y adaptarse a los cambios.
- Cercano y abierto a la participacion de los ciudadanos.
- Que fomenta la convivencia y las conductas civicas.

- Que promueve alianzas con otras organizaciones publicas y privadas.
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- Capacidad de motivar e implicar a las personas que lo integran para

trabajar con un objetivo comun.
- Que se implica en la mejora continua de los servicios publicos.
- Valora y defiende su patrimonio cultural y el medio ambiente.

- Fomenta la cohesion social y el desarrollo econdémico.
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periaconvivéncia

Se han definido tres principios fundamentales para la implantacion de la calidad

total en la gestion municipal, que se desplegaran a través de 5 ejes u objetivos

estratégicos de actuacion:
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E1. La orientacion a las ciudadanas/os de Torrent que permita avanzar

hacia un modelo de gestion publica que:

- Situe la voz de la ciudadania en el epicentro de sus decisiones.

- Preste servicios basados en las necesidades y expectativas, actuales y

futuras, de las ciudadanas/os.

- Sea eficiente, agil, cercana, proactiva, anticipadora y adaptable a los

cambios del entorno.

- Aumente la satisfaccion de la ciudadania con los servicios recibidos y

con ello su calidad de vida en Torrent.
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E2. La orientacion a las empleadas/os del Ayuntamiento que genere un
cambio cultural para favorecer el alcance y el éxito de las acciones

planteadas. Este cambio cultural conlleva:

Un liderazgo que impulse la estrategia del Ayuntamiento, la gestion de

SUS personas, Sus recursos y sus procesos hacia la consecuciéon de la

excelencia en los resultados.

- Adquirir la participacién y el compromiso de las personas en el proceso
de cambio del modelo de gestion.

- Mejorar la satisfaccion de las empleadas/os y su implicacion con la
Mision del Ayuntamiento.

- Dar sentido y valor al trabajo de las empleadas/os, resolviendo los

problemas e insatisfacciones en el desarrollo del mismo.

E3. La orientacion a los resultados y la mejora continiia de los servicios

publicos para lograr una organizacion publica que:

- Se compromete con la calidad y la mejora continua de los servicios que
presta, asumiendo un compromiso de nivel de servicio.

- Busca la eficacia y eficiencia en sus actividades y decisiones para
generar mayor valor anadido al ciudadano y a la sociedad de Torrent.

- Evalua la satisfacciéon de los usuarios con los servicios publicos, la
satisfaccion e implicacibn de sus personas y los resultados y
rendimientos de sus procesos.

- Emprende acciones de mejora sobre su modelo de gestion: liderazgo,
estrategia, personas, recursos y procesos para obtener mejores
resultados.

- Se somete a evaluaciones externas de su modelo de gestién con el
objetivo de constatar las mejoras e identificar las carencias donde

focalizar los esfuerzos.



S22 AJUNTAMENT
" TORRENT i AR
periaconvivéncia

- Comunica a sus ciudadanos los resultados de la gestion y las acciones
emprendidas para mejorarlos en una clara apuesta por la transparencia

y el buen gobierno.

Para el desarrollo y éxito de las tres lineas estratégicas presentadas nos

marcamos cinco objetivos u ejes estratégicos a conseguir.

Eje 1 — Planificar a través de la estrategia y el liderazgo.

Eje 2 — Prestar servicios de calidad que satisfagan a los ciudadanos.
Eje 3 — Gestionar a los empleados publicos hacia un cambio cultural.
Eje 4 — Gestionar las alianzas y recursos desde la estrategia.

Eje 5 — Medir y evaluar los resultados.
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En un sistema democratico representativo, los politicos electos definen sus
estrategias y las metas que quieren alcanzar en la ejecucion de sus politicas
publicas. Dichas estrategias constituyen la razén de ser principal del gobierno

local.

Las politicas publicas sefialadas se han de convertir en objetivos estratégicos y
han de ser conocidas por la organizacion y ejecutadas por la misma, de
acuerdo con los principios que informan la organizacién y el funcionamiento de

las Administraciones publicas.

La organizaciéon municipal se ha de alinear con las politicas publicas, a fin de

ser un instrumento util y agil para la ejecucién de las mismas.

Se han de adaptar las estructuras administrativas a las demandas ciudadanas
y a las nuevas exigencias sociales, fomentando la participacion publica, la
proximidad de los servicios a los ciudadanos, maximizando la capacidad de

gestidon y minimizando los costes.

Los directivos de las organizaciones del sector publico ayudan a los equipos de
gobierno a desplegar las politicas asesorandoles en términos de analisis,
previsiones y vision de futuro, siendo también responsables de su implantacién

y desarrollo.

Los lideres desarrollan, implantan y controlan el sistema de gestion de la
organizacion y revisan el rendimiento y los resultados. Son responsables de la
mejora de la gestiébn y de prepararse para el futuro introduciendo en la

organizacion los cambios necesarios para el cumplimiento de la mision.
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Ademas de sus propios valores, las organizaciones del sector publico
comparten una serie de valores comunes tales como la legalidad, la
transparencia, la equidad, la diversidad y el rechazo a los conflictos de
intereses. Los lideres comunican esos valores a toda la organizacion y los
pueden traducir a codigos de conducta que guian el comportamiento

profesional de las personas de la organizacion.

Plan de Desarrollo Organizativo

La aplicacion del régimen organizativo de municipio de gran poblacion implica
la necesaria planificacion de los importantes cambios organizativos que se han
de ejecutar en el Ayuntamiento, y que tienen por objeto la profesionalizacion de
la gestidon publica, la separacion entre la gestion y el control y la potenciacion

de érganos de acercamiento y participacion de la ciudadania.

El citado Plan prevera importantes novedades organizativas, como:

- La creacion de Distritos, como divisiones territoriales de la ciudad,

organos de proximidad con los barrios.

- La constitucion de un Consejo Social de la Ciudad, integrado por
representantes de las organizaciones econdmicas, sociales,
profesionales y ciudadanas mas representativas, con funciones de

planificacion estratégica de la ciudad.

- La creacion de una Comision especial de Sugerencias y Reclamaciones,

formada por representantes de todos los grupos que integren el Pleno.
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- La redistribucion de competencias entre los distintos érganos decisorios,
debiendo de dotarse de un Reglamento del Pleno y sus Comisiones y un

Reglamento del Gobierno y Administracion.

- La implantacion de un érgano de resolucidén de las reclamaciones

econdmico-administrativas.

Plan de Actuacion Municipal

El Plan de Actuacion Municipal es el instrumento que ordena las politicas
publicas fijadas por el equipo de gobierno y prevé su ejecuciéon durante un
mandato legislativo, combinandolas con el resto de actuaciones legales

exigibles a la organizacion.

Se trata de un documento fundamental para planificar las actuaciones a realizar
por los directivos y empleados publicos, alineandolo con la politica

presupuestaria, y los planes anuales de las distintas Areas y Servicios.

Plan Estratégico de Ciudad

El objetivo es definir el futuro modelo de ciudad que se desea contando con las

capacidades existentes y futuras, a fin de:

- Disponer de una estrategia de ciudad.
- Implicar a la ciudadania en la creacion de ciudad.

- Mejorar la democracia local.
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Sera necesaria la participacion activa de los agentes sociales y econdmicos
locales, asi como instituciones supramunicipales cuyas competencias incidan

en el ambito local.

Profesionalizacion de la gestion publica.

Definiremos la Cadena de Liderazgo que identifique claramente los directivos

publicos de Torrent junto con sus funciones y responsabilidades a asumir.

Estos directivos publicos seran lideres que actuen como modelos de referencia
dentro de la organizacion y desarrollaran objetivos a corto y largo plazo,
mecanismos de medicidn de indicadores y traduciran los objetivos estratégicos

en planes y proyectos que aseguren la consecucion de los resultados.

Definiremos el Manual de Estilo Directivo del Ayuntamiento de Torrent que
respondera a las pautas y valores que los lideres deben seguir de acuerdo con
los propios valores del Ayuntamiento y los valores y comportamientos éticos

intrinsecos al servicio publico.

Disefiaremos e implantaremos un Sistema de Direccion con detalle de la

frecuencia y contenido de las tipologias de reuniones que lo soportan.

Identificaremos los objetivos derivados de las politicas publicas elegidas
democraticamente por los ciudadanos y asignaremos dichos objetivos a los
procesos correspondientes para su gestiéon y alcance de los resultados

previstos.

Definiremos el Mapa de Procesos del Ayuntamiento de Torrent que permita el
despliegue de la estrategia de la organizacion y la orientacion a los resultados

excelentes en los servicios publicos gestionados.



S22 AJUNTAMENT
" TORRENT i AR
periaconvivéncia

Plan de simplificaciéon y reduccién de cargas administrativas

Con motivo de la entrada en vigor de la Directiva de Servicios y en el marco de
la legislacion estatal y autondmica, se han de adoptar las medidas efectivas
que permitan hacer efectiva una importante reduccion de cargas
administrativas en los distintos procedimientos administrativos, a fin de
simplificar los procedimientos y lograr una mayor eficacia en las actuaciones

administrativas.

La Directiva promueve la reduccion de cargas administrativas y otorga mayor
seguridad juridica a los prestadores, ademas de suponer un incremento de las
posibilidades de eleccion de los destinatarios y una mejora de la calidad de los
servicios tanto para los consumidores como para las empresas usuarias de los

mismos.
A tal efecto, se llevaran a cabo actuaciones en los siguientes ambitos:

Revision de las distintas Ordenanzas y Reglamentos municipales.

- Reduccion y acumulacion de tramites administrativos.

- Reduccion de la documentacion exigible en los procedimientos iniciados
por los ciudadanos.

- Mejora en los tiempos de respuesta.

- Normalizacién de instancias.

- Implantacion de aplicaciones informaticas de seguimiento y gestion de
expedientes que permitan a los ciudadanos conocer en cada momento
on line el estado de tramitacion de sus solicitudes.

- Desarrollo del trabajo en red.
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Plan de Comunicacion Externa

El Plan de comunicacién externa tiene por objeto dar a conocer a los
ciudadanos y a la sociedad, ademas de los servicios existentes, los servicios
de nueva creacion, los resultados obtenidos y las acciones emprendidas para
mejorarlos, asi como las distintas actuaciones realizadas en ejecucién del

presente Plan.
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El Ayuntamiento es una entidad esencialmente prestadora de servicios

dirigidos a la ciudadania.

Los ciudadanos contemporaneos, como consumidores tanto de productos
como de servicios, disponen de mucha informacion y son mas exigentes.
Aprecian que los servicios se prestan con calidad. Son conscientes de que en
su condicion de contribuyentes, financian la prestacion de un gran numero de

servicios, y exigen calidad y eficiencia en la prestacion de los mismos.

Catalogo de Servicios

Una de las caracteristicas mas importantes de los Ayuntamientos es la
cantidad y variabilidad de servicios que ofrece y que en muchas ocasiones

pasan desapercibidos por sus ciudadanos.

La confeccion y actualizacidon constante de un catalogo de los servicios
ofrecidos por el Ayuntamiento de Torrent incorporara toda la informacion
relacionada con los mismos y relevante tanto para la mejora de su gestién
(contenido del servicio, modalidad de gestidn, condiciones de prestacion, coste

del servicio) como para dar mayor informacién a los usuarios.

Dicho catélogo de servicios estara a disposicién de los ciudadanos en todas las

dependencias municipales y en la web municipal.

Asimismo, se entregara personalmente un ejemplar del citado catalogo a

aquellos ciudadanos que vengan a residir en Torrent de forma que tengan un
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documento de bienvenida con los servicios que su nuevo Ayuntamiento pone a

su disposicion.

Sistema de Gestion por Procesos

El sistema de Gestion por Procesos es un modelo de gestidn que entiende la
organizacion como un conjunto de procesos globales orientados a la
consecucion de la calidad total y la satisfaccién de la ciudadania, frente a la
concepcion tradicional de la organizacidn como una serie de departamentos

con funciones independientes.
Entre sus beneficios para una administracion publica podemos destacar que:

Favorece la relacion entre unidades administrativas.

- Sirve para optimizar los servicios publicos prestados, disminuyendo los

tiempos y los costes de los servicios.

- Desarrolla un sistema completo de medicibn que nos permite tener
informacion sobre como gestionamos la organizacion y sobre qué
resultados alcanzamos.

- Permite emprender acciones para mejorar los servicios prestados a la
sociedad y optimizar el uso de los recursos publicos.

Sistema normalizado de Sugerencias y Reclamaciones

La existencia de un sistema normalizado de gestion de sugerencias y

reclamaciones de los ciudadanos permite recopilar informacion relevante de los
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usuarios de los servicios y la ciudadania en general, mejorar la atencién a los
ciudadanos, a los que se ha de dar una respuesta personalizada y
agradecerles su participacion e implicar a los empleados publicos en la mejora

de la gestion y del servicio a los ciudadanos.

Se ha de implantar, asi, un procedimiento interno para atender las sugerencias
y reclamaciones ciudadanas en el que participen los servicios afectados y que

proporcione una pronta y eficaz respuesta al ciudadano.

Analizaremos de forma sistematica y periddica la informacion recogida a través
de las sugerencias y reclamaciones para utilizarla en el disefo, desarrollo y

mejora de los servicios.

Plan de Implantacion de Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicio son documentos que dan a conocer los servicios y
expresan los compromisos de calidad que el Ayuntamiento adquiere con la

ciudadania.

Formalizan lo que los ciudadanos pueden esperar de los servicios publicos y
aseguran la plena efectividad de sus derechos, asi como la mejora de los

servicios y prestaciones que reciben.

A través del presente Plan se elaboraran de forma progresiva Cartas de
Servicios de los distintos servicios publicos que expresen compromisos ciertos,
efectivos y medibles con los usuarios, a fin de garantizar en todo momento un

determinado nivel de calidad en los servicios publicos.

Asimismo, se comunicara periddicamente a los ciudadanos tanto el nivel de

cumplimiento de los compromisos como las acciones emprendidas para seguir
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mejorando el servicio comprometido en una clara apuesta por la transparencia,

la informacién y la mejora continua.
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Los empleados publicos son un activo estratégico de la organizacion. La
manera en que los empleados interactuan unos con otros y gestionan los
recursos disponibles es lo que, en ultima instancia, decide el éxito de una

organizacion.

El respeto, el didalogo y un entorno seguro y saludable son fundamentales para
asegurar el compromiso y la participacion de las personas en el camino a la
excelencia de la organizacion. Esta gestiona, desarrolla y permite que se
desarrollen las capacidades y todo el potencial de su personal, tanto a nivel de
los individuos como de toda la organizacién, con el fin de apoyar su estrategia y

planificacion y el funcionamiento eficaz de sus procesos.

El objetivo fundamental de este eje es desarrollar las actuaciones necesarias
para disponer de un personal altamente cualificado, alineado con los objetivos
de la organizacion, con una fuerte vocacion de servicio publico, comprometido
y motivado, a fin de que desarrolle sus potencialidades y responda a las

expectativas de la sociedad.

Todo ello con el conocimiento y participacion de los empleados publicos y sus
representantes.

Adaptar la estructura de la organizacién a la estrategia

Definiremos los puestos y perfiles para el desarrollo de las tareas y la

reestructuracion de los recursos humanos dentro de la organizacion,

incluyendo los del propio Ayuntamiento y de los organismos auténomos. El
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objetivo es lograr una estructura éptima para el desarrollo de la estrategia, la

orientacién a la ciudadania y el éxito en los resultados.

Plan de Formacion

El Plan de Formacion es un instrumento esencial de soporte para el
cumplimiento de los objetivos de la organizacién y la estrategia planteada, asi
como un cauce fundamental para potenciar la profesionalizacion y la

motivacion de los empleados publicos.

El Plan de Formacién se caracterizara por:

- Dotar a las personas del Ayuntamiento de las areas de conocimiento
necesarias para el desarrollo de sus funciones siguiendo los principios

fundamentales de la excelencia en la gestion publica.

- Contener una seccion especifica para la formacion de directivos publicos
profesionales y mandos intermedios en aspectos como Politicas
Publicas, Planificacion Estratégica, Liderazgo, Gestion de la Calidad,
Direccion por objetivos, Marketing publico, habilidades directivas y otras

materias.

- Permitir a las personas del Ayuntamiento el maximo desarrollo de sus

capacidades profesionales en apoyo de la misién de la organizacion.
Buzén interno de Quejas y Sugerencias
Crearemos un buzédn interno de quejas y sugerencias e implantaremos circulos

de calidad para el diagnostico interno de problemas e insatisfacciones por los
propios empleados/as de Torrent.
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Portal del Empleado

El portal del empleado publico se plantea como una auténtica ventanilla unica

de informacién, comunicacioén y gestion de tramites para el personal municipal.

En relacidn con la comunicacién interna, se pretende que sea un instrumento
de informacion al personal acerca de la misidn, vision y valores de la
organizacion, notas de régimen interior, manuales de acogida, normativa en

materia de personal, tablon de anuncios, secciones sindicales o salud laboral.

En relacion con los procesos de gestidn de personal, se pretende que sea un
instrumento de gestion en materias tales como la gestion de permisos y

licencias, acciones de formacién, consulta de fichajes y de ndminas.

Ello ayudara al acercamiento a las nuevas tecnologias, simplificar
procedimientos de gestion, favorecer la integracion del empleado en la
organizacion y difundir los valores de la organizacién y de la cultura de la

calidad.

Plan de Comunicacion Interno

Tiene por objeto planificar la comunicacion ascendente, descendente y
horizontal, utilizando distintos canales a fin de mantener informados a los
empleados, cuidando con esmero la informacién a los empleados de los
eventos relevantes y el avance en los proyectos del Ayuntamiento y su impacto

en la ciudadania y sociedad.

Un proyecto de cambio debe ser convenientemente comunicado y difundido.
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Se debe comunicar internamente el proyecto desde sus inicios y externamente

cuando hubiera resultados o aplicaciones.

La comunicacién no solo debe ser de los responsables del proyecto a personal,
sino que debe de recogerse el feedback de retorno.

La comunicacion tiene que transmitir el sentido de solidez del proyecto, de
compromiso real, de rigurosidad en su desarrollo y de veracidad de los
objetivos.

Plan Integrado de Gestion de las Personas

Disefaremos un Plan Integrado de Gestion de las Personas con los siguientes
elementos que complementen desde el factor humano, nuestro modelo de

gestion publico:

- Plan de seleccion. Mejoras en temarios y composicion de tribunales.
- Plan de bienvenida, acogida y tutorizacion.

- Plan de desarrollo profesional.

- Plan de evaluacién del personal.

- Plan para la gestion del reconocimiento.

- Plan de retribuciones/premios por objetivos.

- Plan de promocién interna.

- Plan de Salud laboral.

En definitiva, buscaremos conseguir en las empleadas y empleados de Torrent

tres factores de éxito:
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- Su satisfaccion por el desarrollo personal y profesional al trabajar en el

Ayuntamiento de Torrent

- Su implicacién con la mision y vision del Ayuntamiento y el compromiso

con el servicio publico excelente.

- Un fortalecimiento del sentido de pertenencia a una de las

organizaciones mas importantes del municipio de Torrent
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El objetivo es definir como la organizacion planifica y gestiona sus alianzas
clave, especialmente con los ciudadanos, con el fin de apoyar su estrategia y
planificacion y el funcionamiento eficaz de sus procesos. En este sentido, las
alianzas son recursos importantes para el buen funcionamiento de la

organizacion.

Junto a las alianzas, las organizaciones necesitan los recursos mas
tradicionales, tales como recursos financieros, tecnolégicos o instalaciones,
para asegurar su eficaz funcionamiento. Estos recursos se utilizan y desarrollan
para apoyar la estrategia y los procesos mas importantes de la organizacion
con el fin de alcanzar los objetivos de la manera mas eficiente posible. Con una
gestion transparente, las organizaciones pueden rendir cuentas a los

ciudadanos sobre el uso legitimo de los recursos disponibles.

Identificar y promover alianzas internas y externas

Promoveremos Convenios de Colaboracion y Proyectos conjuntos con otras
organizaciones del sector publico o privado que generen valor afadido en la
sociedad y ciudadania de Torrent y en el propio Ayuntamiento como

organizacion.

Identificaremos a los potenciales asociados estratégicos y la naturaleza de la
alianza, estableciendo acuerdos apropiados de asociacidén teniendo en cuenta

la naturaleza de la relacion.

Definiremos las responsabilidades mutuas en la gestion de las alianzas,

incluidos los controles.
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Buscaremos una alianza permanente tanto con las ciudadanas y ciudadanos
de Torrent como con los agentes econdmicos y sociales del municipio a través

de la participacion ciudadana. Para ello se ha de:

- Promover la implicacion de los ciudadanos en materias del sector
publico y en los procesos de toma de decisiones politicas (por ejemplo,
por medio de grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinién,

circulos de calidad).

- Estar abiertos a las ideas, sugerencias y quejas de las ciudadanas y
ciudadanos, desarrollando y utilizando los mecanismos adecuados para
recogerlas (por ejemplo, por medio de encuestas, grupo de consulta,
cuestionarios, buzones de quejas y sugerencias, sondeos de opinion,

etc.).

- Asegurar la transparencia de la organizacion tanto en sus decisiones
como en la forma en que se desarrollan (por ejemplo, publicando
informes anuales, dando conferencias de prensa y suministrando

informacion en Internet).

- Animar activamente a los ciudadanos a que se organicen y expresen sus
necesidades y requisitos, apoyando dinamicamente el asociacionismo y

la aparicion de agrupaciones ciudadanas.

- Recoger periddicamente la Voz de la Ciudadania a través de todos los
canales disponibles (encuestas, sugerencias, participacion, etc), a fin de
que sea una fuente esencial de informacién para nuestra planificacion
estratégica, facilitando la actuacién de las instituciones que garantizan la

defensa del ciudadano.
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Mejorar la planificacion, gestion y control de los recursos econémicos

Alinearemos la gestion financiera con los objetivos estratégicos, asegurando
transparencia financiera y presupuestaria, y aseguraremos una gestion

eficiente de los recursos financieros.

El presupuesto lo concebiremos como una herramienta tanto de planificaciéon
como de gestion, permitiendo el seguimiento por cada servicio del grado de

ejecucion de su presupuesto.

Asimismo, implantaremos sistemas innovadores de planificacion

presupuestaria y de contabilidad de costes.

Como gestores de recursos ajenos, resulta necesario el control de la ejecucién
del gasto y del cumplimiento de los estandares de calidad de los servicios y
productos habituales, teniendo en cuenta la participacion de las unidades de la

organizacion.

Desconcentraremos las responsabilidades administrativas manteniendo un

control centralizado.

Plan de Gestion de Edificios e Instalaciones Municipales

Con el Plan de gestion de edificios e instalaciones municipales consiguiremos:

- La gestion de las instalaciones y mantenimiento de edificios municipales,

asignando responsables de su funcionamiento y de su mantenimiento.

- La optimizacién de los costes de mantenimiento y de la utilizacién y

rentabilizacion de los mismos.
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- La gestion de los residuos, contaminacion acustica, emisiones y

eficiencia energética.

- La aplicacion de la normativa de seguridad e higiene laboral.

Plan de Modernizacion Tecnolégica

Implantaremos una politica integral de gestion de la tecnologia de acuerdo con

los objetivos estratégicos y operativos.

Realizaremos un diagnostico de los distintos sistemas y aplicaciones,

profundizar en el desarrollo tecnoldgico, incluyendo las siguientes actuaciones:

- Implantacion de infraestructura de una red Wifi para el acceso de los

ciudadanos
- Facturacién electronica y Portal del Proveedor.
- Cuentas de correo electrénico para |@s ciudadan@s de Torrent
- Interoperabilidad entre Administraciones.
- Gestion de incidencias en la via publica.
- Servicio de PDA para la Policia Local.
- Firma Electronica en telefonia mévil.
- Gestion de Padron.
- Informacién del trafico en la web municipal.
- Interoperabilidad con los Colegios Profesionales

- Pago telematico
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- Tramitacion electronica de la gestion tributaria, con firma electronica y

bandejas de expedientes
- Gestion de la Agencia Municipal de Empleo.
- Gestion de los Servicios Sociales Municipales.

- Realizacién autoliquidaciones tributarias y simulaciones de calculo de

tributos por Internet.

- Formacion a los ciudadanos en nuevas tecnologias.

Plan de Gestion Integrada de la Informacion

A partir de la implantacién del canal de informacion teleféonica 010,
potenciaremos los distintos canales de informacién municipal al ciudadano:
presencial, telefonica e Internet, desarrollando una gestion unificada de los

mismos.

Extenderemos e integraremos el uso del sistema de informacion geografica en
toda la organizacion, potenciando su utilizacion por los empleados municipales,

ciudadanos, empresas, profesionales y otras Administraciones.

Unificaremos los sistemas de informacion que actualmente utilizan distintos

servicios municipales (callejero, contribuyente, etc)
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Es necesario medir la percepcion de los ciudadanos con los servicios que

ofrecemos con objeto de revisar los compromisos y mejorar.

Se debe de aprender, innovar y mejorar de forma continua a partir de los

resultados que se han conseguido.

Implantar un sistema de cuadro de mando integral

Un Cuadro de Mando Integral es una herramienta de gestion que permite el
seguimiento y control del cumplimiento de los objetivos, a través del analisis del

rendimiento de los indicadores de los procesos.

El Cuadro de Mando Integral plasmara todos los indicadores relevantes del
modelo de gestion por procesos del Ayuntamiento de Torrent y los clasificara

en distintas categorias.

Se dispondra, asi, de diferentes vistas de la informacién sobre el rendimiento
de la organizacién para el seguimiento de la gestién de nuestros servicios. Los
equipos de gobierno, los directivos publicos profesionales, los mandos
intermedios y los empleados publicos del Ayuntamiento dispondran de la
informacion necesaria para mejorar el servicio publico y anticiparse a los

cambios.

Detectar y percibir los problemas de los ciudadanos

Realizacion periddica tanto de encuestas de calidad de vida, como encuestas

de valoracion de los distintos servicios prestados a los ciudadanos, que permita
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identificar y recoger con precision la voz de la ciudadania en Torrent respecto a

tres aspectos fundamentales:
- Sus necesidades y expectativas actuales y futuras.
- Su nivel de calidad de vida.

- Su satisfaccion con los servicios municipales.

Percepcién del empleado publico

Desplegaremos periédicamente un sistema de encuestas internas en el

Ayuntamiento de Torrent que permita identificar y recoger con precision la voz

de las personas que trabajan en el Ayuntamiento. Este sistema estara formado

por:
- Encuestas de Clima Laboral.
- Encuestas de Estilos Directivos.

- Encuestas de satisfaccion de clientes internos de

transversales.

La autoevaluacion como estrategia

servicios

La realizacion periodica de procesos de autoevaluacion internos de nuestro

grado de madurez es uno de los principios fundamentales de la excelencia en

la gestion de organizaciones publicas. Para ello, se utilizaran las directrices de

los modelos de gestion de referencia mas extendidos y contrastados en el

ambito estatal y europeo.
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Se sometera periddicamente el modelo de gestidn creado para el Ayuntamiento
de Torrent a evaluaciones externas por organismos publicos acreditados, con
el objetivo de identificar las areas de mejora existentes y actuar en
consecuencia aplicando los conceptos mas avanzados de mejora continua de

las organizaciones publicas.

Todo ello, con la finalidad de obtener el reconocimiento con la evaluacion y la
certificacion del nivel de excelencia del Ayuntamiento de Torrent por la AEVAL
(Agencia Estatal de Politicas Publicas de los Servicios), como muestra de la

mejora de gestidn de esta organizacion.

Comunicaremos los resultados de todas estas actuaciones a todos los grupos
de interés relacionados con el Ayuntamiento y el municipio de Torrent.
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2010 2011
Objetivos Estratégicos 1T [ 2T | 3T | 4T [1T|2T 3T |4T[1T|2T|3T[4T[1T[2T|3T|4T

OE1 - Planificar a través de la estrategia y el liderazgo
Identificar los objetivos derivados de las politicas
001.1 publicas y asignarlos al Proceso correspondiente para
su gestion

001.2 Establecer la Cadena de Liderazgo.

001.3 Manual de Estilo Directivo

Definir el Mapa de Procesos del Ayuntamiento de
0014 Torrent que permita el despliegue de la estrategia de la
organizacion.

001.5 Definir los Planes de Gestion Anual de los Procesos.

001.6 Confeccionar un Plan de comunicaciéon externa
001.7 Redactar un Plan de Actuacién Municipal.
001.8 Confeccionar un Plan Director o Estratégico de Ciudad.
Adaptacion organizativa motivada por el Regimen de
001.9 )
Gran Ciudad.
001.10 |Plan de simplificacion administrativa.
Disefar e Implantar el Sistema de Direccion del
001.11 )
Ajuntament de Torrent.

OE2 - Prestar servicios de calidad que satisfacen a los

ciudadanos
002.1 Disenar el Sistema de Gestidn por Procesos
002.2 Implantar el Sistema de Gestidon por Procesos

0023 Establecer el Analisis de resultados

Utilizar los equipos del proceso para implementar
acciones de mejora.

0024
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0025 Normalizar un Sistema Integrado de Sugerencias y
' Reclamaciones
002.6 Elaborar la carta de servicios de Bienestar Social
002.7 Elaborar la carta de servicios de Atencion Ciudadana
002.8 Elaborar la carta de servicios de Promocién Econémica
002.9 Elaborar la carta de servicios de Bibliotecas
002.10 |Confeccionar una Guia de Servicios Municipales.
OE3 - Gestionar a los empleados publicos hacia un cambio
cultural
0031 Adaptar la estructura de la organizacion a la estrategia: _
' definicion de puestos y perfiles para el desempefio.
Confeccionar un Plan de Formacion 2010-2013 en
003.2 apoyo del cumplimiento de los objetivos de la
organizacion.
003.3 Creacion de un buzon interno de quejas y sugerencias.
003.4 Implantar un Portal del empleado (Intranet).
003.5 | Confeccionar un Plan de comunicacién interno. _
003.6 Disefar un Plan integrado de gestion de las personas.

OE4 — Gestionar las alianzas y los recursos desde la Estrategia

004.1 Identificacion de alianzas internas y externas

Mejorar los procesos de gestion de los recursos
004.2 economicos

Confeccionar un Plan de Gestion de Edificios
004.3 Municipales

Disefiar un Plan Tecnologico y de Administracion
004.4 Electronica.

004.5

Desarrollar un Plan de Gestion de la Informacion y del
conocimiento.
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OES5 — Medir y evaluar los resultados

005.1 Realizar una encuesta de calidad de vida

Realizar una encuestas de satisfaccion de los servicios
005.2 municipales
005.3 Realizar una encuesta de Clima Laboral
0054 Realizar una encuesta de Estilos Directivos

Realizar una encuesta de satisfaccion de clientes
005.5 internos de servicios transversales.
005.6 Confeccionar un Cuadro de Mando Integral

Realizar la primera Evaluacién EVAM del Ayuntamiento
005.7 de Torrent
005.8 Obtener el reconocimiento EFQM o CAF
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Para la adecuada implantacién, gestiéon y seguimiento del Plan TORRENT

INNOVA 2013, se propone la utilizacién de los siguientes 6rganos:

COMITE DE CALIDAD Y MODERNIZACION.
Composicién

Presidencia: Corresponde a la Alcaldia, si bien es delegable en alguno de los

Concejales Delegados.
Vocales

- Delegada/o de Modernizacion.

- Delegada/o de Régimen Interior.

- Jefa/e de Gabinete de Alcaldia.

- Secretario/a.

- Vicesecretario/a.

- Jefe/a de Servicio de Modernizacion y Telecomunicaciones.

Funciones
- Impulsar el Plan de Calidad y Modernizacion 2010-2013 y proponer a los
organos competentes su aprobacion.

- Supervisar la ejecucion del Plan, facilitar los recursos necesarios, asi

como controlar su evaluacion y el nivel de implementacion.
Funcionamiento

- Reuniones ordinarias con periodicidad mensual.
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- Aplicacion, en lo demas, del régimen de 6rganos colegiados de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, RUIAP-PAC.

GRUPO RESPONSABLE DE CALIDAD Y MODERNIZACION.
Composicion

- Jefela de Servicio de Modernizacion y Telecomunicaciones
(Coordinador)

- Secretario/a.

- Vicesecretario/a.

- Tesoreralo.

- Interventor/a

- Viceinterventora/o.

- Directores de los distintos Organismos Auténomos y Sociedades
municipales.

- Responsables de los distintos Servicios
Funciones
- Redactary ejecutar el Plan de Calidad y Modernizacion.
Ademas de los oOrganos anteriores, se realizaran reuniones trimestrales

informando del avance del Plan en la Comisién Informativa de Régimen

Interior, Recursos Humanos y Seguridad Ciudadana.



