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Una revolucién necesaria
en la Administracién Piiblica

Primner Encuentro sobre
Gestion de la Calidad

en la Administracién Pablica
en Andalucia (Sevilla 30

y 31 de octubre de 2003)

En los tltimos afios se ha difundido el
afdn de muchos por descubrir sendas opor-
tunas para lograr mejores rendimientos en
las organizaciones mediante la Gestion de
la Calidad, poniendo el énfasis en la consi-
deracion individual de las personas. De ahi,
el éxito de algunas teorfas como la del Cua-
dro de Mando Integral (Balanced Score-
card), o la de Gestion del Conocimiento
(Knowledge Management), y otras tales
como Gestion de la Voluntad (Will Mana-
gement) y Gestion de los Sentimientos
(Feeling Management). Pero detrds de
todos esos conceptos, se encuentra el
redescubrimiento de la complejidad del ser
humano como persona y la necesidad de su
integracion en una tarea comtn de mejora
de la organizacion.

José J. Ferrari Marquez

Gerente Regional de Andalucia

Josefa Pérez Pérez

Gerente Regional Adjunta de Andalucia

En kaculuira de la Gestion de laCalidad
se: puedervdistingair dos épocas. ¥ la pri-
mera la calidad se media mediante contro-
les externos lo que suponia que para con-
seguir mayor calidad eran necesarios mas
controles y por tanto mas coste. En la
segunda €poca, la actual, se constata que
para mejorar la calidad hay que conseguir
la motivacion del personal y de esta forma
obtener su implicacion en los objetivos de
la organizacion, mejorar la eficacia y la efi-
ciencia con menos coste y mas seguridad.
Esta segunda época exige sin embargo un
incremento de la comunicacién, la forma-
cion y la motivacion para lograr integrar al
personal y conseguir la mejora continua de
toda la organizacion.

El desarrollo y crecimiento del Catastro
moderno esta muy ligado a la cultura de la
calidad en las organizaciones. En la dltima
década se han venido desarrollando diver-
sas actuaciones e iniciativas de calidad que
han mejorado sustancialmente la respuesta
de la organizacion al ciudadano en particu-
lar y ala sociedad en general. Pero es a fina-
les de los anos noventa cuando la Direccion
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General del Catastro impulsa la gestion de
la calidad mediante una Carta de Servicios
en la que el compromiso con los ciudada-
nos genera una nueva exigencia en la tarea
directiva de busqueda de la mejora conti-
nua.

En la primera pdgina de la Carta de Ser-
vicios del Catastro se sefnala: “La mejora
continua de nuestra actividad es el princi-
pal objetivo de la organizacion catastral”.
Para garantizar esta premisa la Direccién
General del Catastro ha desarrollado, una
importante actividad de formacién en
materia de calidad a todo el personal direc-
tivo buscando recrear una nueva cultura
entre el personal del Catastro. Se pone asi
mayor énfasis en senalar la gran influencia
del liderazgo en el desarrollo del equipo
humano de la organizacion, es decir en la
preparacion de todo el personal para la
mision a la que nos compromete la Carta
de Servicios.

Ew las distintas Gerengias del, Catastro
se han desarrollado diversos Planes de
Calidad que abarcan temas tan variados
como la atencién a los ciudadanos, la tra-
mitacion de algunos expedientes o el con-
trol de cargas informadticas en la base de
datos catastral. En todos los planes desa-
rrollados se ha incorporado de forma
voluntaria al personal mediante los circulos
de calidad y grupos de mejora.

En la Gerencia Regional de Andalucia
se implanto en el anio 2001 un Plan de Cali-
dad en la Atencion al Ciudadano aprobado
por la Direccion General del Catastro el
ano anterior. En los primeros momentos
fue necesario formar a todos los jefes de
area y a otros funcionarios con puestos de
responsabilidad. Después de analizar los
puntos fuertes y débiles de nuestra organi-
zacion se desarrollaron las iniciativas de
calidad trazadas en el Plan.

En el ano 2003 partiendo del Plan de
Calidad mencionado hemos comenzado
una nueva etapa en la gestion de la Geren-
cia y actualmente nos hemos autoevaluado
segtin el modelo EFQM adaptado por el
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Ministerio de Administraciones Publicas y
formado los grupos de trabajo que propone
el modelo para mejorar de forma continua.

La inquietud por el tema de la Calidad
en la Administracion Publica nos llevo a
pensar en la conveniencia de organizar un
encuentro sobre Gestion de la Calidad en la
que solo intervinieran directivos de la fun-
cién publica concienciados de la necesidad
de producir una modernizacion de la
Administracion basada en la busqueda de
la Excelencia. Tras meses de preparacion se
ha celebrado en Sevilla los pasados dias 30
y 31 de octubre el “Primer Encuentro sobre
Gestioén de la Calidad en la Administracion
Piblica en Andalucia” en donde han inter-
venido directivos de la Administracion
General del Estado, de la Junta de Andalu-
cia, de los Ayuntamientos de Sevilla y
Mailaga y de la Diputacion de Sevilla. Al
encuentro han asistido mds de 200 perso-
nas entre las que se encontraban altos res-
ponsables y funcionarios «dg las dimintas
administraciones. i og

Este Encuentro ha sido una ventana
abierta y una oportunidad para el intercam-
bio de las experiencias tratando de crecer
en una cultura administrativa que oriente
su gestion a los servicios de mejora conti-
nua hacia los ciudadanos. Las ponencias
sobre las que ha versado el Encuentro estin
referidas a actuaciones ya implantadas por
cada una de las administraciones, y han
sido avaladas por los premios y menciones
conseguidos en diversos concursos convo-
cados al efecto por jurados externos a las
mismas. En este sentido las ponencias han
desarrollado las siguientes estrategias
orientadas a la mejora de la calidad en los
servicios que se prestan a los ciudadanos:

e Promover el uso del Modelo EFQM para
la evaluacion de las unidades adminis-
trativas.

e Disenar planes de mejora sobre la bhase
de los resultados de la evaluacion.

* Integrar la planificacion en la vida de las
unidades.



* Impulsar el ahorro de costes mediante la
mejora y simplificacion de los procedi-
mientos.

* Mejorar la normativa.

* Implantar la mejora continua de la cali-
dad de los servicios.

* Adoptar y hacer publicos los compromi-
sos de calidad.

* Escuchar y atender las demandas de los
ciudadanos.

* Evaluar los servicios asi como sus proce-
sos y resultados.

* Informar a los ciudadanos de los resulta-
dos de las evaluaciones.

* Aprender de las mejores organizaciones.
(Benchmarking).

Inauguracién a cargo del Director
General de la Escuela de Hacienda
Pablica, Don Luis Cremades Ugarte

Tras agradecer el esfuerzo realizado por
ta Melegacion Regional de la Escuela y La
Gerencia Regional del Catastro en Andalu-
Cia para conseguir poner a punto todo para
hacer posible la celebracion del encuentro,
indicé que habia sido una de las convoca-
torias mas amplias de las realizadas hasta la
fecha, senalando que esperaba seguir orga-
nizando el mismo encuentro en los proxi-
mos anos.

A continuacion se esquematiza el con-
tenido de las Ponencias que fueron presen-
tadas.

“Las iniciativas para la gestion

de la Calidad en el Ministerio

de Administraciones Publicas.”
Ponencia del Subdirector General
de Calidad del Ministerio

de Administraciones Puiblicas.
Don Joaquin Ruiz Lépez

El ponente del MAP dejo constancia
del fuerte impulso que se estd dando en el
seno de este ministerio a la mejora de la
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calidad de los servicios puiblicos mediante
las tres herramientas que han desarrollado:
la adaptacion del modelo EFQM que ha
culminado en la publicacion de la Guia
para la Auto evaluacion EFQM de la admi-
nistracion publica, los Premios a la Cali-
dad y a las Mejores Practicas en la Admi-
nistracion General del Estado que se
convocan anualmente y la potenciacion de
las Cartas de Servicios mediante una legis-
lacién especifica.

“El Plan de Calidad de la Direccién
General del Catastro”. Ponencia

de la Responsable de Calidad

de la Direccién General del Catastro.
Doiia Montserrat Merino Pastor

En esta ponencia se destacaron espe-
cialmente las politicas de calidad que est4
llevando a cabo la Direccién General del
Catastro y swinterés por hacer de la calidad:
el sello distintivo de la organizacion.

El Plan de Calidad del Catastro es ya
una realidad al dia de hoy, con indepen-
dencia de su plasmacion formal en un
documento, tarea que se estd llevando a
cabo en estos momentos. Fn efecto, la
mision o razén de ser de la Direccién
General del Catastro, la vision de la orga-
nizacion y los valores que comparte en el
ejercicio de su quehacer diario, resultan
conceptos absolutamente claros en el
mencionado Centro Directivo, como lo
es la politica para la consecucion de la
excelencia en la gestion de la Calidad
Total.

Desde la segunda mitad de la década de
los noventa, la organizacién ha realizado
una serie de actuaciones que constituyen
la esencia del Plan de Calidad. Fn ese sen-
tido debemos mencionar: el documento de
presentacion de dicho Plan, con el objeti-
vo de implicar a toda la organizacion,
mentalizar al personal en la necesidad de
buscar la calidad en la gestion de los servi-
cios prestados al ciudadano, la considera-
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cion de este como principal cliente del
Catastro, el establecimiento de metodolo-
gia para la elaboracion y ejecucion de Pro-
yectos de Calidad; los sistemas de segui-
miento de las actuaciones llevadas a cabo
en materia de gestion de la calidad,
mediante indices de cumplimiento o la
Auto evaluacion conforme al Modelo
Europeo de Gestion de la Calidad
(EFQM), ya realizada por alguna de las
dependencias territoriales del Catastro, y a
punto de practicarse en todo su ambito,
debiendo hacer hincapié en las actividades
concretas que, en la aspiracion a la exce-
lencia en la gestion, se han llevado a cabo.

En esta linea podemos mencionar la
realizacion de encuestas a los ciudadanos y
funcionarios del Catastro; la aprobacién y
ejecucion de 35 Proyectos de Calidad, a
iniciativa de las Gerencias Regionales y
Territariales; la aprobacion de la Carta de
- Seérvicios, proxima .a modificarse para
ampliar el contenido de fox compremizos
recogidos en la misma; el proyectode Carta
de Servicios conjunta con la Federacion
Espanola de Municipios y Proviacias; las
innumerables campanas divulgativas; las
candidaturas a premios y la obtencién de
algunos de ellos, asi como una amplia for-
macién en la materia para los funcionarios.

Todo ello se viene completando con
otras actuaciones de mejora, cuya implan-
tacion nos ha permitido ya conocer la inci-
dencia de las mismas en la prestacion del
Servicio Publico, como es el caso de las
declaraciones presentadas por PADECA, la
Linea Directa del Catastro, el Sistema de
Cita Previa, el Plan de Cruces, la simplifi-
cacion de los nuevos Modelos de declara-
ciones o de notificacion de resoluciones,
los sistema de gestion de esperas, el Plan de
Archivos Fisicos, el SIGCA2, o la Oficina
Virtual del Catastro, cuyo resultado respec-
to a los objetivos de mejoras esperados con
su implantacion, ya se estd empezando a
conocer y cuya difusién y utilizaciéon por
los distintos clientes del Catastro, requiere
una permanente difusion.
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La mejora continua de nuestra activi-
dad es el principal objetivo de la organiza-
cién catastral.

“La gestion de la calidad

en las Gerencias del Catastro

en Andalucia”. Ponencia del Gerente
Regional del Catastro en Andalucia
y la Gerente Regional Adjunta.

Don José Ferrari Marquez

y Doiia Josefa Pérez Pérez

El enfoque de la ponencia se centré en
describir las actuaciones de mejora de la
gestion e impulso a la mejora de la calidad
que se han venido desarrollando desde
hace varios afios en la Gerencia Regional de
Andalucia, ademds se destacaron las actua-
ciones que a nivel regional han implicado a
las distintas Gerencias de su ambito, referi-
das a tres lineas de actuacion: El Plan
Regiomal de Calidad emla Atencion al Cia-
dadano, el Plan Regional de Comunicacion
Tnterna y los Protocolos de Unilicacion de
Criterios de Gestion y Formacion Basica.
Ademds se destacaron las acciones de Audi-
torias de Calidad (EFQM) y de Comunica-
cion Interna (ACI) que se vienen realizan-
do para impulsar todos los proyectos.

Seguidamente se concluyé con la expe-
riencia practica desarrollada en la Gerencia
Regional (Sevilla) en cuanto al Plan de
Calidad de la Atencion al Ciudadano, a la
Auto evaluacion EFQM vy a la formacion de
los “grupos de mejora” integrados por fun-
cionarios de la Gerencia.

“La Seguridad Social y sus planes

de gestién de la calidad. Modelo
EFQM”. Ponencia del Asesor Técnico
de la Direcciéon Provincial

de la Seguridad Social en Cérdoba.
Don Rafael Navarro Figueroa

El objeto de la misma fue el desarrollo
pormenorizado de las lineas maestras de



mejora de la calidad del servicio que pres-
tan a los ciudadanos, destacar la plataforma
provincial de la linea 900, el programa de
atencion domiciliaria, el programa de eva-
luacién y seguimiento de los servicios y el
programa de desarrollo de politicas activas
de comunicacion. Senals ademas la impor-
tancia de la atencion personalizada e indi-
vidual a los clientes-ciudadanos.

“Gestion de la calidad

en la Administracién Local”.
Ponencia de la Teniente

de Alcalde Delegada del Area
de Recursos Humanos

del Ayuntamiento de Sevilla.
Doiia Susana Diaz Pacheco

La representante municipal destaco el
plan estratégico Sevilla-2010, en el que se
exponen criterios para la modernizacion y
la mnovacicm en la ciudad de Sevilla, que
han de implicar necesariamente la moder-
nizacion del ayuntamiento de acuerdo con
criterios de una mayor participacion ciuda-
dana y una transformacion interna munici-
pal que lleven a la ejecucion exitosa de los
objetivos fijados en el plan. Records ade-
mds, para el futuro, la importancia de la
ventanilla tnica como resultado de una
Administracién unica y plural.

“Gestion de la calidad en la Adminis-
tracién Local”. Ponencia del Jefe

del Servicio de Calidad

y Modernizacién del Ayuntamiento de
Milaga. Don Manuel Serrano Canén

El ponente del Ayuntamiento de Mala-
ga destac6 como objetivo primero del
Plan de Calidad municipal la mejora de
los servicios al ciudadano reconociendo
el necesario apoyo y liderazgo politico
para llevarlo a cabo y la conveniencia de
implicar a los funcionarios municipales.
Por dltimo sefial6 la importancia del con-
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senso en esta materia entre el Gobierno
Municipal y la Oposicién como proyecto
futuro de ciudad.

“Gestion de la calidad

en la Administracién Local”.

Ponencia del Consejero Delegado

de INPRO. Diputacién Provincial

de Sevilla. Don Manuel Delgado Losada

En esta ponencia se destaco como el sis-
tema de calidad de Inpro se adecua a los
requisitos de la norma Une-En-Iso-9001
modelo para el aseguramiento de la calidad
en el disefo, el desarrollo, la produccion, la
instalacién y el servicio postventa y desta-
€O como principales documentos del siste-
ma de calidad el control de los datos y de
los registros de calidad, el control del pro-
ceso de formacién y la satisfaccion de los
usuarios. .,

“Gestion de 1a calidad en la Junta

de Andalucia”. Ponencia

de la Directora General de Tributos
de la Consejeria de Economia

y Hacienda de la Junta de Andalucia.
Dona Isabel Comas Rengifo

Tras hacer referencia a las directrices
generales de la Junta de Andalucia en la
politica de Calidad destacé la importancia
de las tres lineas de accién emprendidas
por la Consejeria referidas: Atencién al
cliente usuario, mejora de los procesos de
gestion, y calidad de trabajo de los emplea-
dos publicos. Estas tres lineas deben pro-
ducir un impacto en la sociedad con la
finalidad de que no se produzca la “brecha
digital en la Comunidad Auténoma.

Con todo esto se pretende una contri-
bucioén a la innovacién mediante las tecno-
logias de la informacién, la difusién de la
mejora de gestion y de atencion al clien-
te/usuario con “marca de calidad”, y una
mayor productividad social con menos pér-
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dida de horas de trabajo para realizar ges-
tiones en las oficinas. En definitiva una
apuesta por la administracion tributaria
electrénica andaluza.

“Gestion de la calidad en la Junta

de Andalucia”. Ponencia del Jefe

del Servicio Econémico y Financiero
de la Direccién General del FAGA,
Consejeria de Agricultura y Pesca

de la Junta de Andalucia. Don Antonio
Rodriguez Ocana

Se expuso en primer lugar lo que repre-
sentan el FAGA, como organismo creado
en 1997 cuya estructura operativa ha sufri-
do una rapida evolucion, y el SEF como
servicio del mismo responsable de la trami-
tacion administrativa de las funciones de
pago y contabilidad, asi como de la coordi-
nacion en materia de gestion de deudores y
garantias, dentro de la politica de gestion
de ayudas y su alto contenido econémico.
En esta ponencia se destacé la importancia
de haber adoptado un sistema para gestio-
nar la calidad y la implantacion de la audi-
toria de medicion que ha facilitado la mejo-
ra de la gestion que se realiza.

Ademds se senald que estas acciones
han dado como resultado que este organis-
mo se haya convertido en el primero que ha
sido certificado dentro de la administracion
andaluza.

“La calidad como compromiso ante
los contribuyentes: la experiencia
de la AEAT”. Ponencia del Director
del Departamento de Organizacién,
Planificacién y Relaciones
Institucionales de la AEAT.

Don José Luis Martinez Serrano

Destaco la importancia de la Carta de
Servicios de la AEAT en la que se funda-
mentan los compromisos de calidad con los
ciudadanos. Asi mismo detallo las practicas
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de calidad que viene desarrollando esta
organizacién mediante los servicios de
Internet, devoluciones tributarias, despa-
cho aduanero de mercancias y pago de deu-
das y documentacion que se exige para tra-
mites tributarios. Ademas detallo la
politica de comunicacién interna y de inte-
gracion del personal que estan llevando a
cabo y las nuevas medidas del documento
estratégico de la AEAT 2005. Por ultimo
destaco el gran papel competitivo de la ges-
tion de la AEAT a nivel internacional.

“Calidad y Gestién en la Delegacion
de la AEAT de Almeria™.

Ponencia del Delegado Especial

de la AFAT en Andalucia

Don Jesiis Ibidnez Pena

Describio la gestion de la calidad lleva-
da a cabo en esa Delegacion mediante la
gestion integral de instalaciones,, potencia-
cion del trahajo em equipo, fomente. del wso
de la informatica y del correo electrénico
como forma de comunicacién interna. La
planificacion estratégica llevada a cabo en
los dos ultimos ejercicios que ha incluido
los siguientes planes: calidad, recursos
humanos, formacion, seguridad y salud,
objetivos, alianzas, liderazgo, obras y equi-
pamientos, tecnologia, mejora y mapa de
procesos clave. También destaco la impor-
tancia del liderazgo como motor del cam-
bio en la Administracién Publica esparfiola.

“Calidad, Comunicacién, Teoria

del Conocimiento y Direccién
estratégica en la Administracién
Publica. El futuro”. Ponencia

del Adjunto al Director General

del Catastro. Don Ignacio Durdn Boo

La Ponencia gir6 en torno a la pregunta
clave de si estd la Administracion Publica
disefiando y ofreciendo los servicios que
los ciudadanos demandan y cuales son las



estrategias a seguir para mejorar los servi-
cios publicos. Destacé la necesidad de
enfocar la actividad a los ciudadanos-clien-
tes, la gestion del conocimiento y la cola-
boraciéon y comunicacion entre Adminis-
traciones como los pilares base de la
gestion del futuro en la Administracion.

Todo lo expuesto deja constancia del
cambio que se ha producido en los tltimos
anos en la gestion de la Administracion, al
desarrollarse un conjunto de estrategias
orientadas a la mejora de la calidad en los
servicios que se prestan a los ciudadanos y
como los gestores publicos se van incorpo-
rando a la nueva cultura de gestion de la
calidad de las organizaciones, lo que puede
suponer sin duda una autentica revolucion
en el seno de la Administracion.

Ponencias desarrolladas durante

la mesa redonda en la que
intervienem: Diofia Ana Maria Naveira,
por ka Tnspeceion General

de los Ministerios de Economia

y Hacienda. Don Ignacio Durin Boo,
por la Direccién General del Catastro.
Don Jesis Ibanez Peiia, por la AEAT,
Don Pablo Sendra Arce,

por la Consejeria de Justicia

y Administracién Piblica

En primer lugar la representante de la
Inspeccién General destacé la importancia
de la gestion de la calidad con la que se
estdn acometiendo en muchos de los cen-
tros directivos del Ministerio proyectos de
mejora en la busqueda de un mejor servicio
a los ciudadanos, poniendo algunos ejem-
plos en relacién con los mismos. A conti-
nuacion el representante de la Direccion
General del Catastro senialé que era necesa-
rio un cambio en la gestion puiblica de
forma que los directivos fuesen conscientes
de la gestion de la Calidad como herra-
mienta directiva que potencia la mejora de
los servicios a los clientes externos inte-
grando las sugerencias de las personas de la
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organizacion. El representante de la AEAT
recalco la necesidad de pensar en grandes
ideas para elaborar y desarrollar en lo
pequeno y conseguir pequenos éxitos. Por
ultimo el representante de la Junta de
Andalucia expuso la estructura y el conte-
nido del Plan Director de Organizacién
para la Calidad de los Servicios que com-
prende, Estrategias, Programas y Proyectos
que desarrollan las acciones de, atencion al
ciudadano, aplicacion de las técnicas infor-
maticas en la gestion, organizacion-estruc-
tura y RPT, y Plan de Calidad.

Clausura del encuentro
del Director General del Catastro,
Don Jesus Miranda Hita

La Evolucion de la Gestion de la Cali-
dad y su aplicacién en la Administracion
Publica y sus servicios, de forma que el
cliemte ctudadano es el determinante esen-
cial de la calidad de los servicics. Ademss
la calidad debe estar en el producto o servi-
cio desde el proceso de produccién mds
que considerarse como un afiadido al siste-
ma y debe ser el resultado del conjunto de
todas las personas que trabajan en el
mismo, no de los esfuerzos individuales, lo
que exige un compromiso de toda la orga-
nizacion.

Tras referirse a la legislacion espafola
senal6 que en el ambito de la Unién Euro-
pea, donde el Catastro ha estado presi-
diendo el Comité Permanente, las Admi-
nistraciones vienen abordando sus
procesos de reforma desde premisas simi-
lares, que incluyen el modelo de la gestion
de calidad como una opcién para avanzar
en la mejora de la gestion publica median-
te la prestacion del servicio a partir de la
evaluacion de los resultados obtenidos en
funcién de los objetivos establecidos y de
la satisfaccion de los propios usuarios. Por
tanto, los principios que inspiran la ges-
tion de la Calidad Total de alguna manera
estdn asumidos por la Administracion,
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tanto a nivel general como en su materia-
lizacion por distinta normas que desarro-
llan los derechos de los ciudadanos- con-
tribuyentes.

Por ultimo sefialé que las jornadas
habian servido para hacer una puesta en
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comun entre todas las administraciones
para intercambiar las distintas experiencias
de gestion, y que esperaba que de nuevo en
el proximo afio se pudieran repetirse las
jornadas con nuevas propuestas. Seguida-
mente clausuro el encuentro. M



