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1. ;Cual es nuestro marco de actuacion:

En la Comunidad Valenciana, a finales de marzo de 2005, segin el Registro de
Actividades Comerciales dependiente de la Consejeria de Empresa, habia un total de 79.470
establecimientos comerciales implantados, que en términos econdmicos representan cerca
del 16% del PIB, mds de un 22% del empleo total.

La Comunidad Valenciana tiene Estatutariamente asumida la competencia en materia de
comercio interior, y viene desarrollando una amplia politica de medidas para la moderniza-
cion de la estructura comercial, siendo una de las mds importantes, desde el punto de vista
de su capacidad de actuacion, la colaboracion con la administracion local. Desde ese punto
de vista, la Generalitat Valenciana, pone en marcha en 1996, la red de Agencias para el
Fomento de Iniciativas Comerciales, a partir de ahora RED AFIC, que es una colabora-
cion interadministrativa, que tiene por objeto impulsar la modernizacion y ordenacion
del comercio local. El hecho de que las AFIC estén configuradas en red, y que su estructu-
ra se base en la proximidad al publico objetivo, la convierte en Gnica en el Estado Espanol,
tanto por sus niveles de implantacion (72 entidades locales: 65 ayuntamientos, 6 manco-
munidades y 1 Consorcio, que dan cobertura a 196 localidades, en las que se ubican 63.816
comercios, 80,3% del total de los existentes en la Comunidad Valenciana) como por la capa-
cidad de producir servicios y productos que permiten mejorar, racionalizar y modernizar el
comercio de cada localidad.

El implantar oficinas de comercio, dependientes organicamente de las distintas corpora-
ciones locales participantes, y que se ejercen desde distintas delegaciones, aunque coordi-
nadas desde la Administracion Autonomica, planteaba problemas de coordinacion, dificul-
tad en la gestion de proyectos y sobre todo INCERTIDUMBRE sobre los resultados, ya que
partiamos de

e Organizaciones heterogéneas, (72 entidades locales)

e Diferencias en las competencias asumidas por cada Agencia en funcion de la propia

estructura municipal.

e Falta de normalizacion en los procesos seguidos en cada agencia.

e Poca homogeneizacion de los servicios y/o productos ofertados en cada una de las

agencias

e Disparidad en capacidad operativa de cada agencia

2. Formulacion de objetivos

Dado que nuestro principal objetivo es acercar la administracion al ciudadano, y ofre-
cerle unos productos y servicios definidos, homogéneos y de calidad constante y que desde
el punto de vista econémico le supongan un valor anadido, nos planteamos la necesidad de
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desarrollar un proyecto que persigue y consigue la normalizacion de los procesos a través
de la implantacion de un sistema de calidad propio. Asi, con la modelizacion de procesos
conseguimos:

Suministrar productos homogéneos y conformes con el propio sistema de calidad
Personalizar los servicios para adaptarlos a las necesidades de los ciudadanos
Adaptar las actuaciones a las singularidades y necesidades de cada municipio

Incrementar la satisfaccion del cliente, aplicando la mejora continua.

3. Definicion de estrategias

Para alcanzar los objetivos previstos e implantar el modelo descrito se ha desarrollado la
siguiente estrategia:

Realizar un diagnéstico de situacion, lo que permitio realizar un esbozo de la situa-
cion funcional y estructural de cada una de las agencias de la red, asi como las difi-
cultades y las oportunidades que presentaban para el proyecto

Disefo y desarrollo del Plan de Formacion para la aplicacion de este modelo en cola-
boracion con distintos centros educativos de la Comunidad Valenciana (Universidad
Politécnica de Valenciana, CEU San Pablo, Florida Universitaria), utilizando sistema de
e-learning. .

Desarrollo del “Despliegue Estratégico” de la Red AFIC

- Definicion de la Politica de Calidad y de los objetivos

- Establecimiento de la Mision, Vision, Valores de la RED

- Fijacion del Catalogo de Servicios prestados por la Red AFIC.

- Identificaciéon del Inventario de Procesos que elaboran los productos contenidos
en la Cartera de Servicios

- Diseno del Modelo de Negocio
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Figura 1: Modelo de negocio de la RED AFIC
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e Implantacion de un sistema de calidad. Para garantizar el perfecto funcionamien-
to de lo anteriormente expuesto y su permanente actualizacion, en funcion de las
demandas de los ciudadanos, del entorno normativo y de los requerimientos de las
administraciones autonémica y local, se ha disenado e implantado un Sistema de
Calidad de la Red AFIC (SCRA)

e Certificacion del sistema. El sistema de calidad ha sido certificado segin la norma
UNE-EN-ISO 9001:00

e Inversion en I+D y uso intensivo de las NTIC. Que ha permitido el desarrollo e
implantacién de un sistema informatico de automatizacion de procesos que ayuda a
resolver en gran medida la problematica de gestion y control derivada del proyecto.

4. Resultados obtenidos
“Las organizaciones se gestionan a lraveés de sus procesos”

Un elemento que debemos resaltar es el hecho de que estamos hablando de la implan-
tacion de un Sistema de Calidad compartido por 73 entidades administrativas (1 Direccion
General de la Administracion Autonémica, 65 Ayuntamiento, 6 Mancomunidades y 1
Consorcio), y que ademads son 8 los procesos operativos, y que todo ello se estd gestionan-
do con ayuda de sistemas avanzados de automatizacion de procesos, utilizando tecnologia
informatica de “Manejo de Procesos de Negocio”
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Esta tecnologia ha sido implementada en la aplicacion denominada —AficGest- que es

capaz de dar soporte, a través de una red telematica, a la ejecucion de todos los procedi-

mientos derivados del sistema de calidad de la Red AFIC, garantizando la prestacion de ser-

vicios homogéneos y de calidad constante. AficGest, nos permite, entre otras funciones:

La implementacion informatica de todos los procedimientos derivados de la ejecucion
del sistema de calidad de la RED AFIC, asi como de los que puedan surgir en el futu-
ro, desde su “subsistema de administracion”, sin intervenciéon de programadores infor-
maticos.

La adaptacion continua de los procesos implementados para adaptarlos a la realidad
cambiante en el marco de la mejora continua del sistema de calidad.

Generar formularios y tablas de decision, que ayudan al usuario a determinar las
opciones correctas de entre multiples alternativas posibles. Por ejemplo: la determi-
nacion de las posibles subvenciones para la creacion de una empresa.

Publicar de manera automdtica documentos en “Internet” de manera automdtica
desde una tarea de proceso. Por ejemplo: en un proceso de gestion del sistema docu-
mental de calidad ISO 9000, la publicacion el registro de no conformidades archiva-
das y resueltas.

Crear usuarios, actividades, entidades, estados, reglas de transicion, formularios, con-
sultas, listados y todo lo necesario para crear su propio sistema informatico a través
del “subsistema de administracion”.

Dialogar con cualquier aplicativo externo, garantizando la integracion de la informa-
cion y la orquestacion de procesos, a través del subsistema de intercambio de datos.
Por ejemplo: podemos invocar a nuestro programa de gestion presupuestaria para ver
si hay disponible en una partida

Garantizar la trazabilidad de la informacion. Por ejemplo: desde un proceso de crea-
cion de estudios, podemos acceder a la primera tarea y ver quien nos lo solicito. Esto
se logra con el “subsistema de seguimiento de instancias”.

Detectar, a través del “subsistema residente de ojeo”, las nuevas versiones de proce-
sos y de actualizaciones de informacion sensible, implementindolos de manera auto-
matica en segundo plano. Por ejemplo: en un proceso de asesoramiento a comer-
ciantes, cambia el procedimiento a seguir por criterios derivados de la mejora conti-
nua.

Compartir documentos a la organizacién facilitando las soluciones de gestion docu-
mental, como por ejemplo la derivada del cumplimiento de la norma ISO 9000, en
cuanto a la publicacion de los registros obligatorios de calidad. Esto se logra con el
“subsistema de Intranet en Internet”.
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Si tomamos como ejemplo el proceso de asesoramiento, quizas el mas complejo y labil
en cuanto depende en exceso de los conocimientos y del acceso a informacion especiali-
zada, actualizada y fiable que tenga cada técnico, encontramos que con la utilizacion de esta
aplicacion, en primer lugar logramos una significativa reducciéon de la incertidumbre en el
técnico, en cuanto que sabe que la informacion a la que accede es fiable y estd actualiza-
da, y en segundo término, el cliente con la informacion recibida ve minimizado el riesgo en
la toma de decisiones.

AficGest, es una aplicacion asistida desde los procesos del sistema de calidad, por lo que
su objetivo es ir acompanando al técnico en cada uno de los pasos que debe dar en fun-
cion del disenio del proceso. En este caso, si se trata de asesorar sobre la creacion de una
empresa, va descargando, a modo de un asistente, las distintas fases a acometer, estando
capacitado para invocar a cualquier aplicativo externo, en este caso dos poderosas herra-
mientas; por un lado un sistema GIS, desarrollado especificamente para la RED AFIC, deno-
minado AFICOM, que nos permite realizar anilisis de implantacion, andlisis de la compe-
tencia, calcular el gasto comercializable, etc. ; y por otro aplicativo también desarrollado por
la RED AFIC, que denominamos AficPlan, que nos permite realizar diagnésticos de viabili-
dad economica del proyecto planteado por el cliente.
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En la pagina anterior hemos visto el diagrama del proceso asesorar, asi como las panta-

La primera es el menu de los procesos, desde donde el técnico selecciona la actividad a

La segunda nos permite registrar el contacto, identificando su procedencia (telefonica,
presencial, correo, etc), tipificar el motivo del contacto, asi como programar la siguiente
actuacion (cerrar, derivar, resolver en ese momento o concertar un segundo contacto), en

En la tercera pantalla, ya censamos a nuestro cliente, en este sentido cabe recordar que
los datos se heredan, y si es un cliente preexistente, sus datos aparecerin cumplimentados
A continuacion realizaremos un cuestionario estandarizado que nos permitird conocer el

De esta forma el aplicativo nos indicari las actuaciones a realizar y las herramientas para

Cabe resaltar que en la parte superior izquierda siempre aparece en que tarea del pro-
ceso nos encontramos y cuales se han realizado, de forma que nos ayuda considerable-
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llas de la aplicacion AficGest para este proceso en concreto.
realizar
este caso activando un sistema de alarma.
alcance real de la solicitud de asesoramiento
realizarlo y que puede invocar desde esa misma pantalla.
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mente en los casos de pausar la tarea en funcion de las necesidades del mismo proceso
(recogida de informacion por parte del cliente, establecimiento de nuevas citas, etc)

Los resultados generados se especifican en un informe que constituye el contrato con el
cliente.

5. Ventajas de la utilizacion de una red telematica de gestion por procesos

La utilizacién de una aplicacion como AficGest nos permite obtener un valor afiadido en
cuanto que

Nos facilita la unificacion de métodos y criterios.
Posibilta un aumento de la capacidad de respuesta y de la eficacia en la gestion.

Disminuye los tiempos de formacion y capacitacion del personal de nueva incorpo-
racion.

Facilita el trabajo en equipo.
Mejora la fluidez en la comunicacién interna y externa.

Nos permite compartir experiencias entre agencias a través de la RED y aprovechar
estas experiencias

Permite incorporar las buenas practicas o experiencia de otras agencias.
Nos facilita el avance en el mismo sentido y direccion.

Posibilita la disponibilidad de los indicadores de tendencias en tiempo real para el
andlisis de la tendencia de nuestros procesos.

Facilita la auditorfa interna y externa al tener mucha informacion accesible.

Nos permite revisar y corregir las politicas, objetivos y estrategias planteadas en fun-
cion del andlisis de los datos en tiempo real.

Mejora la imagen de cara al usuario de los servicios de la RED como herramienta de
Gestion del conocimiento.

Permite adaptar los servicios a los clientes mejorando su satisfaccion.

En definitiva permite introducir la mejora continua.

6- Portabilidad del proyecto

¢Por qué la nuestra es una buena prictica para compartir con otras administraciones?.

Porque ha utilizado una metodologia contrastada y de alto nivel, que ha combinado
técnicas de gestion por procesos y las mas avanzadas tecnologias de la informacion
y de la comunicacion.

o

447



38 PONENCIA juan valea 16/11/05 09:25 Pégina$48

MIERCOLES 23 DE NOVIEMBRE

- En general, porque este proyecto es ideal para ser implantado en cualquier tipo de
organizacion tanto publica como privada que base su funcionamiento en la ejecucion
sistematica de un conjunto de protocolos establecidos.

- En particular, porque la Administraciéon Publica basa su funcionamiento en la ejecu-
cion de procedimientos establecidos segin la Ley de Procedimiento Administrativo.

- Porque este sistema aporta la capacidad de crear y mejorar todo tipo de servicios
electronicos inter-administrativos, como ha quedado demostrado en la experiencia de
la Red Afic.

- Porque el sistema es sostenible debido a la disminucién de los costes de manteni-
miento derivados de la facilidad en la adaptacion del sistema a realidad cambiante en
el marco de la mejora continua del sistema de calidad.

- Porque es una practica que denota modernidad e innovacién en la Administracion
Publica, poniéndose a la altura de las mids avanzadas pricticas desarrolladas en
empresas privadas.

- Porque puede mejorar sustancialmente la relacion de la Administracion con el ciu-
dadano a través de la implementacion de los procesos adecuados.

7- Conclusiones

Como conclusiones podemos decir que la implantacion de este proyecto nos permite:

- Organizar la gestion aportando la seguridad de hacer bien las cosas.

- Incorporar las buenas practicas o experiencia de otras agencias.

- Medir a traves de indicadores.

- Obtener datos de la gestion y comunicarselos al responsable politico.

- Adaptar los servicios a los clientes mejorando su satisfaccion.

- Introducir la mejora continua.

Y ademds nos un valor anadido, ya que la RED AFIC es pionera en cuanto es la prime-

ra que se ha certificado

Asimismo, la RED AFIC, en linea con los requerimientos de una administracién del siglo
XXI, que ha de ser exigente con sus metas y responder activamente a las expectativas de
sus ciudadanos, ha elaborado una Carta de Servicios (pendiente de publicacion en el Diario
Oficial) en la que se compromete en prestar los servicios ofertados y demandados con rapi-
dez, fiabilidad y eficacia, asi como para garantizar la confidencialidad de la informacion y
el asesoramiento prestado, y conseguir un trato personalizado, profesionalizado y adaptado
a cada cliente. Estos compromisos quedan salvaguardados en su cumplimiento mediante el
sistema de calidad y la implementacién de la herramienta de gestion por procesos.
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