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En primer lugar, felicitar a la organizacion de este Congreso, por la iniciativa, y por dar-
nos la oportunidad de poder exponer nuestra experiencia.

Me gustaria aclarar, que los protagonistas y los autores de este proyecto son todo el equi-
po de profesionales que han estado colaborando en su configuracion y puesta en macha.
Hoy todavia siguen creyendo y apostando por mejorar los servicios publicos.

Para que puedan producirse cambios y transformaciones en un Ayuntamiento deben de
encontrarse la voluntad de mejora de los profesionales y la predisposicion politica a impul-
sar y aceptar iniciativas, si no se cuenta con la complicidad de ambos, no tendremos la
oportunidad de prestar un excelente servicio al ciudadano.

Bajo esta premisa, formamos un equipo de trabajo compuesto por personal de los
departamentos de Urbanismo, Secretaria, Intervencion y Servicios Sociales. En primer lugar,
expusimos a todos la voluntad politica de llevar a cabo un cambio, toda vez que se habian
observado, que tanto la prestacion de los servicios municipales, como la atencion al ciu-
dadano eran mejorables, incluida la organizacion interna. Por ello y antes de exponer los
objetivos que se iban a encomendar a la mesa de trabajo, creimos conveniente establecer
un tiempo para la reflexion entre los miembros del equipo, a fin de que los objetivos que
se establecieran finalmente, lo fueran también como consecuencia l6gica del andlisis DAFO
que proponiamos de nuestra propia organizacion: Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y
Amenazas. S6lo a través de este andlisis podria entenderse que los objetivos que se pro-
ponian no partian de una imposicion, ni de la idea de que hubieran sido escogidos capri-
chosamente.

En este proceso hubo una participacion por igual de todos los departamentos, no fal-
tando en el citado andlisis la autocritica y, por poner un ejemplo, diremos que entre nues-
tras debilidades podiamos encontrar: la falta de comunicacion y coordinacion entre depar-
tamentos; estructura estanca con dificultades de trabajo en equipo; excesiva burocracia; falta
de medios tecnologicos; ausencia de una oficina de atencion al ciudadano etc...

Aunque nos llevo algin tiempo no solo realizar el analisis, sino también ir asumiendo
como un hecho real las conclusiones que alcanzabamos, ello nos permitié propiciar un
clima de entusiasmo, de afin de superacion, de colaboracion, por lo que quedé6 al descu-
bierto cuales eran nuestras fortalezas antes de poder entrar en el andlisis de las mismas. La
mas importantes la tenfamos delante: el propio equipo. Estibamos convencidos de que el
proceso iniciado representaba una oportunidad. Se trataba de poner en marcha el tren,
mejorando sus vias de comunicacion, evitando las paradas innecesarias e incomodas para
los ciudadanos, las impuntualidades y las esperas injustificables.

En este tren imaginario debiamos de viajar todos, los maquinistas, los revisores, los
encargados del mantenimiento, todos estaban llamados a aportar sus experiencias y a sen-
tirse participes en el viaje emprendido.
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Pronto estuvimos de acuerdo en los Objetivos de lo que pasamos a llamar MESA DE
CALIDAD.

El primero de ellos, REDACTAR UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, que nos permi-
tiera recorrer el trayecto desde el punto de salida al de llegada sin paradas innecesarias.

Mediante la consecuciéon de este objetivo:
e Conseguiriamos una normalizaciéon y simplificacion del trabajo.
e Rentabilizarfamos los tiempos.
e Desburocratizariamos los procedimientos
e Unificarfamos criterios entre los departamentos intervinientes en los distintos pro-
cedimientos.
e Quitarfamos los pasos intermedios que no aportan nada al procedimiento.

Con el segundo objetivo, PONER EN MARCHA UNA OFICINA DE ATENCION AL CIU-
DADANO, no s6lo habia que poner una locomotora nueva, no sélo habia que ensenar al
maquinista, no s6lo habia que estudiar las demandas de servicio, no so6lo habfa que mejo-
rar la via, sino que ademas habia que pensar en el viajero

Con este objetivo:

e Podriamos acercar la gestion de los servicios al ciudadano
® Mejorariamos la atencion personalizada
e Centralizariamos la informacién

Conscientes de que los objetivos eran ambiciosos, y que el trabajo iba a ser arduo era

necesario establecer unas reglas de juego para que la colaboracion y cooperacion de todos

se mantuvieran en un clima de cordialidad: hablar de procedimientos, nunca de departa-
mentos o0 personas; participacion de todos; evaluacion de los procesos y autocritica.

PRIMER OBJETIVO: Manual de procedimientos. ;Por donde empezar? Seleccionamos
procedimientos que tuvieran ciertas caracteristicas:

* Que se iniciaran a instancia de parte

e Que provocaran una mayor afluencia del interesado al Ayuntamiento para  infor-
marse sobre su estado.

e Los mds consultados.
e Aquellos que precisaran aporte de documentacion.

e Procedimientos en los intervinieran en su tramitacion varios departamentos.

Una vez seleccionados los procedimientos cada Departamento debia de designar a un
miembro responsable de la preparacion y exposicion, al resto de la mesa, de la tramitacion.
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La exposicion debia de contener los puestos de trabajo que intervenian en el procedimien-

to, asi como el tiempo de duracion y la descripcion de los pasos que se seguian hasta su

resolucion. La documentacion era remitida a los miembros de la mesa con una semana de

antelacion, a fin de que los departamentos pudieran proponer mejoras en el proceso.

Una vez analizados, se redactaba una ficha del procedimiento que incluia:

e La descripcion del procedimiento
e Quién lo podia solicitar

e ;,Donde se solicitaba?

e Documentacion a aportar
e Departamento tramitador
e ;COmMo se tramita?

® Precio

e Cuando se puede recoger
e Periodo de validez

e Marco legal

e Procedimiento a seguir

e Observaciones.

En su caso se acompanaba un modelo de Instancia, que fuimos unificando entre todos.

Concluimos el trabajo un ano mas tarde con un MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, que

a)

b)

<)
d

incluia 64 procedimientos, unificados, consensuados e incluidos en la base de datos.
Y lo mas importante, los resultados eran totalmente visibles, y cuantificables, sin
necesidad de utilizar a posteriori indicadores para conocer el éxito o fracaso de su
implantacién, dado que eran constatable los logros :

Habiamos conseguido reducir los tiempos en un 20 %, en mas del 40% de los pro-
cedimientos analizados.

La unificacion de criterios supuso un ahorro de tiempo a los distintos departamen-
tos. Se abandono la antigua costumbre de trasladar a través de comunicados inter-
nos discrepancias que finalmente no eran resueltas por falta de acuerdo.

Se redujo también el nimero de puestos que intervenian en la tramitacion.

Nos permitié introducir mejoras recaudatorias, implantando el sistema de autoliqui-
dacién. Con ello también evitibamos que el ciudadano tuviera que desplazarse en
mas de una ocasion.
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Todo ello pas6 a formar parte de nuestra primera base de datos. Era el embrion del
segundo de los objetivos: UNA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO.

Como decia Claus Moller “La calidad personal es la base de todos los demas tipos de la
calidad. La nueva conciencia de calidad no sustituye las ideas tradicionales acerca de la cali-
dad. El nuevo pensamiento completa y realza la vieja manera de pensar anadiendo nuevas
dimensiones a la idea de desarrollo de la calidad: Mejorar las relaciones humanas, fortale-
cer la comunicacion, crear espiritu de equipo, y mantener altos estindars éticos”.

Estabamos convencidos de que el objetivo nos iba a permitir, en primer lugar mejorar la
atencion personalizada al ciudadano, y al mismo tiempo obtener un mayor rendimiento en
los distintos departamentos, y este convencimiento lo obtuvimos al examinar los resultados
de los denominados “TIME REPORTS”, en uno de los Departamentos que mas consulta reci-
bia. Los Time Reports, nos permitieron conocer el nimero total de consultas efectuadas por
los ciudadanos al dia, bien por via telefénica o bien en el propio departamento. Al mismo
tiempo distinguimos distintos tipo de consultas, si ésta era para conocer el estado de trami-
tacion de su procedimiento, o si se trataba de consultas que iban dirigidas a Técnicos o res-
ponsables politicos; también cuantificamos el tiempo empleado en la atencion y el nimero
de interrupciones que se habian producido en el trabajo y finalmente cuiantas de estas con-
sultas, concluian con la formalizacion de una instancia.

Los resultados no podian ser mas elocuentes, pues nos confirmaban que la centraliza-
cion de la informacion al ciudadano, nos iba a permitir mejorar la calidad del trabajo de los
funcionarios, al mismo tiempo que el ciudadano iba a poder obtener una respuesta mucho
mas rapida y con menos tiempo de espera. Ello nos obligé a poner el segundo de los pila-
res para la futura oficina, programas informaticos conectados a la red, con el fin de dar una
informacion a tiempo real desde la propia oficina de atencién al ciudadano, del estado y
situacion del procedimiento iniciado a su instancia.

Es evidente que la calidad de un servicio, puede ser definida como el grado en que un
servicio responde a las demandas, los deseos y las expectativas en este caso del ciudadano.

Por ello analizamos de todos los procedimientos incluidos en el Manual cuiles podian
ser tramitados directamente por la Oficina de Atencién al ciudadano (OMAC).

Finalmente, y antes de fijar las funciones de la Oficina disehamos su organizacion, corre-
gimos los errores que tiene una organizacion vertical de trabajo, diseflando una estructura
horizontal, que cambiara el viejo principio de que cada uno realiza una funcion, por el prin-
cipio de polivalencia. Debia ser una oficina dindmica, capaz de adaptarse a las demandas
de los ciudadanos, sin dependencia organizativa en el Organigrama Municipal, auténoma,
eficiente, y el personal destinado a la atencion debia ser, no solo el mas competente, sino
ademas el de mayor vocacion de servicio publico.
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Las funciones de las que se dot6 a este servicio las dividimos en dos:

a)

b)

9)

d
e)

e Funciones de gestion: en la tramitacion de demandas sencillas, muy reiteradas, de
importante volumen. Receptora y canalizadora tanto de las iniciativas o sugeren-
cias como de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos. Receptora de todo tipo
de documentos a través del Registro General de Entrada. Informacion y acredita-
cion de los datos del Padrén Municipal.

e Funciones de informacion de todas las dreas Municipales:

Informacion en general sobre expedientes (estado de tramitacion, plazos de resolu-
cion, documentacion a presentar, requisitos a cumplir, etc..)

Informacion sobre ordenanzas y otras disposiciones ( Posibilidades de instalar vados,
licencias de obra, impuestos y tasas, horario de cierre de establecimientos, ordenan-
zas Urbanisticas: Impuestos y tasas, actos sujetos a licencias, etc..)

Informacién sobre servicios de la Administracion

Informacion sobre servicios Municipales / servicios contratados

Informacion sobre Ayudas, Becas y subvenciones.

Informacion acerca de la forma de proceder ante determinadas resoluciones, etc..

Las ventajas de este nuevo servicio de atencién ciudadana, en su doble vertiente de
gestion e informacion, nos permitia establecer algunas de las ventajas que suponian
para poder luego evaluar su implantacion y el grado de cumplimiento.

Ventajas que la entrada en funcionamiento de la OMAC representaba para el ciudadano:

1.- Favorecer el trato personalizado e individualizado.
2.- Obtener una mayor agilidad y rapidez a las solicitudes.
3.- Centralizar la informacién evitando la desorientacion del ciudadano.

4.- Mejorar sensiblemente la imagen del Ayuntamiento.

Ventajas para el propio Ayuntamiento:

1.- Racionalizar los recursos humanos, debido a la economia que de la organizacion
horizontal se deriva.

2.- Permitir un contacto directo y responsable con el ciudadano
3.- Eliminar el flujo de publico por los diferentes servicios del Ayuntamiento.

4.- Producir una mejora global de la productividad en los diferentes servicios de ges-
tion y administracién Municipal.
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Finalmente aprobamos por Pleno del Ayuntamiento el Reglamento que contenia, no sélo
el funcionamiento de la Oficina, sino las obligaciones que como administracién contraiamos
con el ciudadano, dado que uno de los objetivos era mejorar también el tiempo de res-
puesta de la administracion, y ello nos obligaba a establecer plazos y compromisos que al
concluir este primer afo de puesta en funcionamiento pasaremos a evaluar.

En estos momentos seguimos trabajando en lo que denominamos Mesa de Calidad, y la
vamos nutriendo con la aportaciones de todos sus miembros, no solo incrementado el
nimero de procedimientos que incorporamos al Manual sino ademads introduciendo nuevas
formas de gestion y mejoras que benefician al ciudadano. Hemos cambiado el orden de las
cosas, hemos introducido en nuestra tareas diarias la planificacién del trabajo incorporan-
do objetivos a corto, medio y largo plazo, que como organizacion nos hemos planteado.

Para esta ciudad de 9.500 habitantes, y con escasos recursos econémicos, ha sido toda
una experiencia gratificante, que evidencia que el trabajo en equipo es capaz de superar
todas las dificultades, y que todo lo que da sentido a la Administracion, es su propia voca-
cion de servicio, un servicio que esta llamado a la Calidad.

Estamos continuamente diseflando nuevos trayectos, se trata de conseguir que el viajero
se sienta comodo y satisfecho, que no existan barreras que le impidan llegar a su destino.



