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Introduccion

A través de la presente Guia de Garantia Interna de Calidad en la Gestion de Entidades Loca-
les, la Catedra de Calidad de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED) pretende
facilitar unas orientaciones para la gestién que estén ajustadas a sus necesidades de funciona-
miento.

Esta iniciativa ha sido patrocinada por el Gobierno de Navarra a través de la convocatoria de
proyectos para las Catedras Navarras y desarrollada integramente por la Catedra de Calidad de
la UNED “Ciudad de Tudela”.

La Catedra podra ceder los derechos para la utilizacidén de la Guia, de forma gratuita, previa
peticidn de las entidades publicas interesadas.

Sin animo de ser exhaustivos, la Guia aborda los principales ambitos de actuacidn municipal
mediante un enfoque basado en sistemas —cualquier planteamiento estructurado de los ele-
mentos que lo componen, por ejemplo, un proceso, un mapa o un proyecto—. En su disefio se
han tenido en cuenta los modelos ISO, CGSM, CAF y EFQM y esta sujeta a actualizaciones futuras.

En la Guia no aparecen normativas de referencia dado que su cumplimiento es condicién pre-
via para su aplicacion. Tampoco hace referencia a soportes informaticos que, por su constante
evolucidén, no se citan en ella.

Esta Guia puede utilizarse como una referencia genérica para cualquier Entidad Local, evitan-
do un esfuerzo de construccidn en cada una de ellas.

Se puede considerar que las Entidades Locales tienen cinco grandes grupos de sistemas de
gestion:

1. Planificacion, liderazgo y relaciones institucionales, cuyo funcionamiento condiciona to-
dos los demas sistemas y procesos

2. Informacion, relaciones y servicios a la ciudadania, con una alta variedad de modalidades
diferentes

3. Disefio y gestion de la informacién y del conocimiento
4. Gestion de los recursos internos y externos
5. Gestién del personal

A continuaciéon mostramos un mapa de procesos tipo de una Entidad Local.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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A modo de resumen se puede hacer constar que la Guia de Garantia de Calidad Interna en
la Gestion de Entidades Locales (SGICG-EL) establece que estas tienen sistemas y procesos de

trabajo:

de...

Planificacion

Relacion externa

Servicios a la

ciudadania

Disefio y gestion

Recursos
materiales

Personal

donde...

Internamente hay que planificar partiendo de una estrategia clara de legislatura
que debe ser comunicada y desarrollada a través de un Plan Operativo anual y de
sus correspondientes Planes anuales de cada Area. Para llevarla a cabo es funda-
mental fomentar el liderazgo de los responsables politicos y de las Areas, que son

quienes impulsan el desarrollo de los proyectos municipales.

De cara al exterior, hay que cuidar la imagen de la Entidad Local, las relaciones
institucionales, y contar con proveedores y colaboradores que aporten valor.

Hay que cuidar especialmente la relacion con la ciudadania tanto en la atencion
a sus demandas como en el tratamiento de sus quejas y sugerencias, facilitando
su acceso a los servicios electrénicos y mecanismos de participaciéon y opinidon

ciudadana.

Hay que llevar a cabo, de forma sistematica y eficaz, los servicios relacionados
con el mantenimiento de una localidad limpia y segura; potenciar su desarrollo
empresarial, comercial y turistico, asi como cuidar que el desarrollo urbano sea
funcional y agradable para la ciudadania y muestre una identidad que integre lo
tradicional y lo moderno.

Hay que llevar a cabo los servicios que demanda y utiliza habitualmente la ciu-
dadania anticipando su disefio y evolucion a las necesidades ciudadanas y a los
recursos disponibles.

Se debe tener organizada y disponible la informacidn interna y externa, desde el
cumplimiento de la normativa legal, incorporando la revisién y mejora continua de

los sistemas y procesos de trabajo como una actividad habitual de la Organizacién.

Se debe optimizar el uso de los recursos econdmicos, materiales y naturales. La
tecnologia avanzada también debe formar parte de la actividad diaria de los pro-
cesos municipales y ser accesible a la ciudadania con el fin de facilitar su interac-
cién con la Entidad Local desde distintas ubicaciones.

Se debe potenciar el nivel de calidad e implicacion de las personas partiendo de
una adecuada seleccién y acogida, cuidando la salud laboral y facilitando su parti-
cipacién, comunicacion, formacion y desarrollo profesional.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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Requisitos del Sistema de Garantia Interna de Calidad en la Gestion de
Entidades Locales (SGICG-EL)

Los requisitos que se presentan son, en principio, elementos de obligado cumplimiento para
lograr una aplicacion integrada y coherente del SGICG-EL (se especifica como recomendables en
los casos que no sea obligatorio).

Dichos requisitos se presentan organizados por sistemas de actuacién municipal con el fin de
facilitar su comprensidn y aplicacidn a los profesionales que trabajan en las Entidades Locales.

Como se cita en la Introduccién y en el Glosario de conceptos, al hablar de un “sistema” se
hace referencia a cualquier planteamiento estructurado de accién municipal que esta compues-
to por un conjunto de elementos que estan relacionados entre si, persiguen un objetivo comun,
son diferentes de otros ambitos de actuacién municipal, y consumen unos recursos especificos.

En ese sentido, se puede disponer de diversas formas de estructurar dichos planteamientos
de accidn municipal, ya que se le puede dar forma de proyectos de trabajo, procesos de gestidn,
memorias de gestidn, guias o manuales de trabajo, plataformas de gestion, mapas organizativos,
planes integrados de actuacion, etc.

Cada sistema de actuacion municipal descrito en la Guia presenta la informacién a través de
cuatro apartados:

e Planteamiento, donde se explica el sentido de las actividades propias del sistema.

e Soportes, que sefalan la documentacién necesaria para gestionar el sistema.

e Revisién, donde se recomiendan los plazos de seguimiento y mejora de los sistemas.

e Indicadores, donde se citan algunos indicadores de resultados que es frecuente medir.

Al finalizar la exposicion de los requisitos de los sistemas, se adjunta una tabla de auto-com-
probacion rdpida que facilita observar el nivel de gestidn de todos los sistemas descritos con el
fin de proponer avances futuros.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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PLANIFICACION MUNICIPAL

1. Planificacion Municipal plurianual

La Planificacién Municipal plurianual es el conjunto de objetivos, proyectos y actuaciones
que los responsables politicos de la Entidad Local deciden llevar a cabo, para periodos de tiempo
establecidos (mds de un afio), con el fin de lograr hacer realidad la Mision y la Visién de futuro
que se tiene de la localidad.

Es importante que la Entidad Local disponga de objetivos, proyectos y actuaciones a medio
plazo, que le permitan adaptarse a las nuevas demandas de la sociedad y desarrollar su Misidn
de manera eficiente y satisfactoria, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de todas
las partes implicadas en el desarrollo de la localidad (ciudadanos/as, representantes politicos,
agentes socioecondmicos, empresas, asociaciones, inversores, personal, Gobierno Autonémico,
Entidades Locales cercanas, colaboradores, etc.), asi como la capacidad de la propia Entidad
Local para llevarlas a cabo.

La Entidad Local debe definir y documentar la planificacion plurianual de desarrollo de la
localidad que debera ser validada por el Equipo de Gobierno, presentada en el Pleno Municipal
e implementada.

1.1 Plan de Legislatura de la localidad (PAM)

a) Planteamiento

En el marco del Plan Estratégico de Desarrollo de la Comunidad Auténoma, la ciudadania eli-
ge sus representantes politicos locales para cada periodo de legislatura. Esta renovacidn conlleva
un nuevo programa de gobierno, asi como nuevos compromisos electorales para la legislatura.

Por ello es importante que las propuestas incluidas en el programa de legislatura estén cla-
ramente descritas y transmitidas a los ciudadanos/as y técnicos municipales. Es conveniente
poderlos planificar y organizar para todo el periodo de legislatura y que su evolucién se pueda
verificar periddicamente.

La Misién permanente la Entidad Local, los Valores compartidos por las personas y la Visidon
de futuro de la localidad deben estar definidos y alineados con las propuestas estratégicas del
Gobierno Autondmico.

La Mision, Visidn y Valores se despliegan a través de las lineas estratégicas identificadas en
el Plan de Legislatura de la Localidad, el cual pretende definir el futuro de la localidad, contando
con la colaboracién y el consenso de los ciudadanos/as y de los principales agentes politicos,
sociales y econdmicos.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestion relativa a cémo
se lleva a cabo la planificacion plurianual de la Entidad Local para que permita guiar sus acciones
hacia el cumplimiento de su Misién y Vision de Legislatura, teniendo en cuenta las necesidades
ciudadanas, la situacién socioecondmica del entorno, la capacidad de la propia Organizaciény la
transparencia en las decisiones que se toman.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema o proceso de
gestion del programa
de legislatura de la
localidad

La Entidad Local debe disponer de una forma explicita de gestionar el conjun-
to de acciones vinculadas al programa de legislatura.

El sistema o proceso de gestidn del programa de legislatura debe contemplar
la definicién de responsables, objetivos, planificacidn, acciones de desarro-

llo, medicidn y revisidn de resultados y comunicacidn de su evolucion.

Programa de
legislatura para la
localidad

La Entidad Local debe contar con un programa de actuaciones y proyectos
que abarque todo el periodo de legislatura y que considere las principales
lineas de actuacidon municipal, como por ejemplo actuaciones que:

- Tengan en cuenta a los principales grupos de interés de la localidad (e;j. jove-
nes, mayores, nifios, mujeres, parados, empresas, asociaciones, familias,
inmigrantes, empleados publicos y privados, autbnomos, inversores, etc.)

- Permitan algln avance respecto a periodos anteriores, desde la capacidad
de la Entidad Local para llevarlas a cabo.

- Sean viables en el contexto socioecondmico y temporal en el que se situan.

Las principales actuaciones deben tener estimacidn presupuestaria para su

realizacion.

El programa de legislatura de la localidad debe hacerse publico como minimo

a través de la pagina web. Pueden utilizarse otros medios para su difusion.

El programa de legislatura debe contar con un seguimiento periddico (en

periodos inferiores a un afio) y debe hacerse publica su evolucién a los ciu-

dadanos/as.

Es recomendable que el programa de legislatura esté basado en un analisis

de la situacidn de la localidad (ej. analisis DAFO, estudios socioecondmicos,

valoracion de riesgos, andlisis estratégico local o comarcal) y una identifica-
cién de sus principales necesidades y dreas de desarrollo (ej. lineas estratégi-
cas de desarrollo local, mapa estratégico local).

También es recomendable disponer de un plan de comunicacién para infor-

mar de la evolucién del programa de legislatura.

El programa de legislatura se puede organizar a través de un plan de accion

municipal.

Mision de la Entidad
Local

La Entidad Local debe tener definida su Misién.

La Misidn detalla a qué se dedica la Entidad Local y, por lo tanto, debe estar
en linea con la legislacion vigente para las Entidades Locales.

La Misidn debe hacerse publica como minimo a través de la pagina web.
Pueden utilizarse otros medios para su difusion (ej. folletos informativos o

carteles).

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES

COMENTARIOS

Valores de la Entidad

Local

La Entidad Local debe tener definidos los Valores que describen el comporta-
miento deseable de las personas de la Organizacion.

Los Valores deben hacerse publicos como minimo a través de la pagina web,
pudiendo utilizarse otros medios de difusién, como folletos informativos,
carteles...

Seria recomendable tener en cuenta su aplicacidon en procesos concretos,
como la selecciéon de las personas, formacién, valoraciéon de desempefio o
reconocimiento, con el fin de que las personas se impregnen de ellos en sus
actividades habituales.

Vision de legislatura
para la Entidad Local

La Entidad Local debe tener definida una Vision de futuro de la propia Enti-
dad Local al menos para el final del periodo de legislatura.

Dicha Vision contempla aspectos que no estaban al inicio de la legislatura y
que se desarrollaran durante ella.

La Visién debe hacerse publica como minimo a través de la pagina web. Pue-
den utilizarse otros medios para su difusion (ej. folletos informativos o car-
teles).

Vision de legislatura
para la localidad

La Entidad Local debe tener definida una Visién de futuro de la localidad al
menos para el final del periodo de legislatura.

Dicha Visidon contempla aspectos que no estaban al inicio de la legislatura y
que se desarrollaran durante ella.

La Visién debe hacerse publica como minimo a través de la pagina web. Pue-
den utilizarse otros medios para su difusién (ej. folletos informativos o car-

teles).

Cuadro de indicadores
de objetivos de
legislatura para la
localidad

La Entidad Local debe contar con un sistema de objetivos cuantificados e
indicadores medibles relacionados con las principales actuaciones del pro-
grama de legislatura.

Estos objetivos y sus actuaciones se llevardn a cabo a través de Planes de
gestion anual, planes de area, planes de mejora...

¢) Revision

El planteamiento de la Misidn, Vision y Valores se revisa al menos cada cuatro afios.

El planteamiento y el cumplimiento del programa de legislatura de la localidad se deben
revisar al menos en periodos semestrales, con el fin de conocer su estado y poder adoptar las
decisiones oportunas en el contexto de cada momento.

d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo conocimiento ciudadano del pro-
grama de legislatura, cumplimiento del plan de comunicacién, éxito de los proyectos, identi-
ficacidn del personal con la Mision, evolucién de las acciones, cumplimiento de objetivos de

legislatura, etc.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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2. Planes operativos de Gestion Municipal

El plan de legislatura se tiene que implementar cada afo, de forma controlada, en funcién de
las posibilidades politicas, econdmicas, sociales y técnicas. Su desarrollo y control se lleva a cabo
tanto a nivel de responsables politicos como a nivel de los directivos de Areas Municipales. Cada
uno de estos niveles debe contar con sus propios sistemas de gestidon que, légicamente, estan
muy relacionados entre si.

2.1 Plan Operativo anual de Gestion Municipal (POA)

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un Plan Operativo de Gestién Municipal con
periodicidad anual. Este Plan es la concrecién del programa de legislatura para cada afio y esta
vinculado al presupuesto vigente.

En este plan es importante tener en cuenta el analisis de resultados internos y expectativas
externas de las partes implicadas, establecimiento de objetivos y actuaciones, cambios en los
servicios, comunicacioén a las personas y la sociedad, asi como el seguimiento y adaptaciones a
realizar durante el afio.

El plan operativo anual es dindmico y los cambios derivados de las nuevas decisiones deben
llevarse a cabo bajo situaciones de control.

Se puede gestionar como una seccién del plan de legislatura pero, en cualquier caso, debe
estar descrito en un documento que recoja con claridad las variables necesarias para su com-
prensién y control periddico. Es recomendable que se edite en un soporte que facilite la comu-
nicacidon y comprension a las distintas partes involucradas.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a cémo se aseguran los res-
ponsables politicos de la Entidad Local el desarrollo anual de los objetivos y actuaciones del plan
de legislatura, evaliian su evolucion y comparten la informacidn con la ciudadania.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de una forma explicita de gestionar el con-
junto de acciones vinculadas al plan operativo.

Sistema o proceso El sistema o proceso de gestién del plan operativo anual debe contemplar
de gestion del plan la definicion de responsables, objetivos, planificacion, acciones de desarro-
operativo anual llo, medicion y revisidn de resultados y comunicacidn de su evolucién.

Se puede gestionar de forma conjunta con sistema o proceso del programa

de legislatura.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave



gin
Gobierno
Catedra de Navarra
de Calidad “@'Ayunmmiemu 2 1
Ciudad de Tudela de Tudela

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido e implantado un plan operativo anual

en donde se despliegue el programa de legislatura de la localidad.

Debe incluir al menos:

- Objetivos cuantificados, con indicadores medibles, que permitan un se-
guimiento continuado en el tiempo. Estos objetivos deben estar alinea-
dos con los establecidos en el plan de legislatura.

Plan Operativo anual - Planificacién de objetivos y actuaciones, responsables.

- Plazos de ejecucion de las acciones.

- Seguimiento de resultados y cumplimiento de actuaciones.

Es recomendable la definicion de los recursos asignados a la realizacion de

las actuaciones.

También es recomendable disponer de un plan de comunicacion para infor-

mar de la evolucién del plan operativo anual.

c) Revision

La revision global y ajuste de acciones y resultados debe hacerse con una periodicidad mi-
nima semestral, para que se puedan identificar desviaciones y dé tiempo a corregirlas, aunque
cada indicador tiene su propio ritmo de revisidn (ej. absentismo laboral mensual, presupuesto
econdmico trimestral, satisfaccién de ciudadanos anual, etc.).

La revisién del planteamiento se realizard al menos anualmente, coincidiendo con la asigna-
cién presupuestaria.
d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % de cumplimiento de objetivos

del POA, conocimiento del personal o ciudadania del POA.

2.2 Planes de Gestion de Areas Municipales (PGA)

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definidos y aplicados Planes de Gestidn de las Areas Municipales.
Estos planes derivan del POA y representan la dindmica de las Areas Municipales activas. Tam-
bién estan vinculados al presupuesto vigente.

Los responsables de la Entidad Local pueden considerar la agrupacién de Areas y de sus Pla-
nes respondiendo a criterios de operatividad funcional.

En estos planes es importante tener en cuenta, al igual que en el POA, el analisis de resul-
tados internos y expectativas externas de las partes implicadas, establecimiento de objetivos y
actuaciones, cambios en los servicios, comunicacion interna, asi como el seguimiento y adapta-
ciones a realizar durante el ano.

Los cambios derivados de las nuevas actuaciones deben llevarse a cabo bajo situaciones de
control, politico, econdmico, social y técnico.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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Los PGA suelen incluir mas actuaciones que las recogidas en el plan operativo anual y, en
cualquier caso, deben estar descritos en un documento que recoja con claridad todas las varia-
bles necesarias para su comprension y control periddico:

Es recomendable que se edite en un soporte que facilite la comunicacién y comprension a las
distintas partes involucradas.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a como hace la Entidad Local
para que las personas que trabajan en ella conozcan, incorporen en su trabajo los objetivos y
proyectos planteados desde la responsabilidad politica y asi poder desarrollar y valorar la evolu-
cion de los planes y actuaciones en cada una de sus areas de forma coordinada.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de una forma explicita de gestionar el
conjunto de acciones vinculadas a los planes de gestion de las dareas mu-
nicipales.

Sistema o proceso de El sistema o proceso de los planes de gestiéon de las dareas municipales
gestion de planes de areas | debe contemplar la definicidon de responsables, objetivos, planificacidn,
municipales acciones de desarrollo, medicion y revision de resultados y comunicacién
de su evolucién.

Se puede gestionar de forma conjunta con sistema o proceso del plan
operativo anual.

La Entidad Local debe tener definido e implantado los planes de gestion
de dreas municipales en donde se despliegue el plan operativo anual.
Debe incluir al menos:

- Objetivos cuantificados, con indicadores medibles, que permitan un se-
guimiento continuado en el tiempo. Estos objetivos deben estar alinea-
dos con los establecidos en el plan operativo anual.

Planes de gestion de areas

- Planificacidn de objetivos y actuaciones.

- Responsables.

- Plazos de ejecucidn de las acciones.

- Seguimiento de resultados y cumplimiento de actuaciones.

Es recomendable la definicién de los recursos asignados a la realizacion

de las actuaciones.

c) Revision

La revision global y ajuste de acciones y resultados debe hacerse con una periodicidad mi-
nima semestral, para que se puedan identificar desviaciones y dé tiempo a corregirlas, aunque
cada indicador tiene su propio ritmo de revisién (ej. tramitaciones de ayudas sociales mensual,
abonados a instalaciones deportivas trimestral, satisfaccion de personal bienal, etc.).

La revision del planteamiento se realizara anualmente coincidiendo con la comunicacion del
Plan Operativo municipal.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por cada Area Municipal, como por ejemplo % de cumplimiento de objeti-
vos del GGA, personas atendidas en el comedor social, deuda viva de la Entidad Local, etc.

3. Coordinacion politica y normativas

La dindmica de gestion de las Entidades Locales estd influida tanto por las normativas, orde-
nanzas y resoluciones dictadas por el Gobierno Local, Autonédmico, Nacional y directivas euro-
peas, como por las decisiones puntuales que se generan a través de los mecanismos de partici-
pacion politica.

3.1 Dindmica de gobierno y participacion politica

a) Planteamiento

La Entidad Local debe garantizar la participacion de todos los representantes politicos en la
dindmica municipal, en funcién de lo descrito en la normativa vigente referida al ambito local y
del tamafio de la Entidad Local.

Se debe cuidar especialmente la dindmica referida a las actividades del Equipo de Gobierno
que, presidido por Alcaldia, genera las principales decisiones que afectan a los ciudadanos/as.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestion de como se orga-
niza y activa la participacién de los representantes politicos en la dindmica municipal.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido el sistema de participacién de los re-
presentantes politicos en la dindmica de la institucion.
Sistema de participacion | Este sistema incluye disponer de referencias explicitas al menos para la or-

de los partidos ganizacion de:
politicos en la dinamica - Plenos municipales (con sus actas correspondientes).
municipal - Comisiones municipales (con sus registros correspondientes).

- Junta de Gobierno Local (con sus registros correspondientes).
- Informacidn publica de la representacion politica municipal.

Actas de reuniones de La Entidad Local debe disponer de actas de las reuniones donde se toman

decisiones politicas las decisiones politicas mas relevantes que afecten a la ciudadania.

¢) Revision

La revisidon global de vigencia y actualizacidn del sistema de participacién politica debe ha-
cerse con una periodicidad minima anual, aunque los hechos que determinen la necesidad de
actualizacién se pueden producir en cualquier momento.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n? de sesiones, % sesiones con levantamiento
de acta, % cumplimiento de sesiones previstas, etc.

3.2 Normativas y ordenanzas

a) Planteamiento

La Entidad Local debe mantener vigente la reglamentacién de las actividades que necesiten
regulacién normativa local, mas alla de la existente a otro nivel superior y siempre dentro del
marco legal vigente. Esta regulacion se centra en temas de interés general y permanente para
los ciudadanos.

Ademads, la Entidad Local debe tener garantizado el asesoramiento juridico necesario en el
desarrollo de sus competencias normativas municipales.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
organiza y actualiza el disefio y la aplicacidn del conjunto de ordenanzas municipales que regulan
su actividad; y cémo se identifican y aplican las normativas externas que inciden en el funciona-
miento de la Entidad Local.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de formas explicitas de gestionar la emi-

. sidn, actualizacion y desclasificacion de las normativas, ordenanzas y re-
Sistema de desarrollo y . ) L
L . soluciones, asi como su aplicacidon y defensa de sus derechos.
aplicacion de normativas, . . L
. El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
ordenanzas y resoluciones o L . L .
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

. La Entidad Local debe disponer de una lista o registro con informacion
Registro de ) ] .
. relativa a las reglamentaciones que ha emitido, donde conste la fecha de
reglamentaciones locales L ) o L
actualizacion que define la Ultima edicién vigente.

. La Entidad Local debe disponer de un mecanismo de control de infor-
Control de normativas » . . . )
macion relativa a las normativas externas que afectan a su actividad, asi
externas

como de actuaciones relativas a su integracion.

¢) Revision

La revisidn global de vigencia y actualizacion de las ordenanzas debe hacerse con una periodi-
cidad minima anual, aunque los hechos que determinen la necesidad de actualizacidn se pueden
producir en cualquier momento.

d) Indicadores

Los seleccionados por el Ayuntamiento, como n2 de ordenanzas municipales, % de ordenan-
zas accesibles en la Web municipal, % de ordenanzas con nivel alto de litigios, % ordenanzas que
precisan actualizacion, % ordenanzas publicadas con sello y firma, n? de ordenanzas no actuali-
zadas en un periodo de 8 aios, etc.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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4. Desarrollo de responsables

Las personas que lideran el Gobierno Local, tanto a nivel politico como técnico, precisan de
mecanismos de actualizacidn de sus competencias acordes con la evolucion de la sociedad y con
las nuevas estrategias que se van abordando en los planes municipales.

4.1 Desarrollo de responsables Politicos Municipales

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el sistema/proceso de desarrollo de compe-
tencias de los responsables politicos municipales que son, principalmente, los miembros titula-
res del Equipo de Gobierno.

La gestion de este sistema/proceso debe estar descrita en un documento que incluya los
pasos a seguir para desarrollar sus competencias en las diversas facetas de su responsabilidad
establecidas en la normativa vigente.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las competencias y las necesidades de desarrollo y aprendizaje de los responsables
politicos; y como se desarrolla su plan de capacitacién.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de una forma explicita de gestionar el desa-

Sistema de desarrollo rrollo de competencias de los responsables politicos municipales durante
de competencias de el periodo de desarrollo de sus responsabilidades.

responsables politicos El sistema relativo a este tema debe contemplar la identificacion de res-
municipales ponsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicién y revi-

sién de resultados. Puede estar integrado en el plan de formacion general.

c) Revision

La revision global y ajuste de acciones y resultados debe hacerse con una periodicidad mi-
nima anual, aunque los distintos objetivos pueden tener su propio ritmo. En todo caso, es im-
portante sincronizarla con el Plan Operativo Anual ya que los responsables municipales deben
impulsar los cambios. La revision del disefio del sistema/proceso de desarrollo de responsables
municipales se realizara al menos cada periodo de legislatura.

d) Indicadores

Los seleccionados por el Ayuntamiento, como % responsables politicos municipales con for-
macién, etc.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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4.2 Desarrollo de responsables de Areas y Unidades Administrativas

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el sistema de desarrollo de responsables de
Areas y Unidades Administrativas.

La gestion de este sistema debe estar descrita en un documento que incluya los pasos a se-
guir para desarrollar sus competencias en las diversas facetas de su responsabilidad como por
ejemplo:

e Desarrollo de la cultura y los servicios municipales.
e Involucracion en la gestion.

e Relacidn con las dreas en la Entidad Local.

e Informacidn y apoyo a las personas.

e Aportacion a la mejora y al cambio.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacidn hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las competencias y las necesidades de desarrollo y aprendizaje de los responsables
de areas; y cdmo se desarrolla su plan de capacitacion.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de una forma explicita de gestionar el

Sistema de desarrollo desarrollo de competencias de los responsables de las areas y unidades
de competencias de administrativas municipales.
responsables de areas y El sistema relativo a este tema debe contemplar la identificacién de res-

unidades administrativas ponsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicion y
municipales revision de resultados. Puede estar integrado en el plan de formacion

general.

La Entidad Local debe disponer de un sistema de evaluacién de compe-
tencias de los responsables de las areas y unidades administrativas mu-
nicipales.

El sistema debe incluir:

Sistema de evaluaciéon de L ) . o .
- Identificacion de responsables de Areas y Unidades Administrativas.

competencias )
- Competencias de puestos.

- Diagndstico de competencias de los responsables.
- Objetivos de mejora de las competencias.

- Seguimiento.

¢) Revision

La revision global y ajuste de acciones y resultados debe hacerse con una periodicidad mi-
nima anual, aunque los distintos objetivos pueden tener su propio ritmo. En todo caso, es im-
portante sincronizarla con el Plan Operativo Anual ya que los responsables de Areas y Unidades
Administrativas deben impulsar los cambios. La revision del disefio del proceso de desarrollo de
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responsables de Areas y Unidades Administrativas se realizara al menos cada periodo de legis-
latura.

d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % responsables de Areas y Unida-
des Administrativas con evaluacién de su eficacia, % responsables de Areas y Unidades Adminis-
trativas que han logrado objetivos de mejora en sus competencias, % responsables de Areas y
Unidades Administrativas con actividad formativa, % responsables de Areas y Unidades Adminis-
trativas satisfechos con la accesibilidad de su Concejal de referencia, etc.

RELACIONES EXTERNAS

5. Relaciones institucionales

Cada Entidad Local esta ubicada en una comunidad auténoma que agrupa a otros municipios
pertenecientes a ella. Por ello es necesario establecer una dindmica de relaciones institucionales
tanto con el Gobierno Autondmico como con otras Entidades Locales.

5.1 Relacion con el Gobierno Autonémico

a) Planteamiento

La Entidad Local esta ubicada en una comunidad auténoma que dispone de un Gobierno
Autondmico cuyas decisiones le afectan legal y funcionalmente, en mayor o menor medida, en
sus areas municipales.

Ademas de la regulacién de las relaciones institucionales y la transmisidon de informacién
legalmente regulada, la Entidad Local precisa mantener contacto permanente con responsables
autondmicos tanto politicos como técnicos y, de una manera especial, con las personas que
coordinan proyectos supralocales que afectan directamente al municipio.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
trabaja con el Gobierno Autondmico para promover la mejora de los servicios y proyectos mu-
nicipales.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido un planteamiento o sistema para
coordinar sus relaciones con los distintos niveles institucionales y areas

de gestion del Gobierno Autondmico.

Sistema de coordinacion Este sistema debe contemplar la transmisidon de informacion mas rele-
con el Gobierno vante que se recoge en las reuniones realizadas con los responsables del
Autonémico Gobierno autonémico.

Esta informacion puede estar integrada en las actas de reuniones de ges-
tion municipal o en otro documento que la Entidad Local estime perti-

nente.

La Entidad Local debe disponer de uno o varios archivos con la informa-
Relacion de proyectos cién relativa a los proyectos autondmicos que tienen influencia en el mu-
autondmicos de influencia | nicipio.

en el municipio Estos proyectos deben tener asignadas personas responsables de su cus-
todia y actualizacion de la informacion que proceda.

¢) Revision

La valoracion de resultados y planteamiento de las relaciones deberia realizarse como mini-
mo anualmente, si bien cada area o proyecto compartido tiene una dindmica propia y, habitual-
mente, se valora con una mayor frecuencia.

d) Indicadores

Los seleccionados por el Ayuntamiento, como por ejemplo n2 de proyectos autondmicos con
impacto municipal, inversion del gobierno autondmico en proyectos de impacto local, n2 reunio-
nes politico institucionales, n? de visitas de responsables politicos autonédmicos al municipio, n?
de dreas municipales que han mantenido contacto con responsables autonémicos, etc.

5.2 Relacion con otras Entidades Locales

a) Planteamiento

La Entidad Local estd situada en una comarca y esta, a su vez, en una autonomia. Por tanto,
debe tener definidas sus relaciones institucionales y operativas con otras Entidades Locales limi-
trofes, asi como con otras Entidades Locales mas lejanas, en funcion de sus obligaciones legales,
necesidades funcionales e intereses estratégicos.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
trabaja con otras Entidades Locales para promover la mejora de los servicios y proyectos muni-
cipales.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de uno o varios archivos con la informa-
cién relativa a los proyectos o actuaciones relevantes realizadas con otras
Relacion de proyectos o Entidades Locales.

actuaciones coordinadas Los archivos deben incluir informacién relativa a los acuerdos institucio-
con otras Entidades nales realizados y las principales actas institucionales relacionadas con
Locales ellos.

Los proyectos deben tener asignadas personas responsables de su custo-

dia y actualizacién de la informacién que proceda.

¢) Revision

Cada actuacidn coordinada con otras Entidades Locales tiene una dindmica propia, si bien es
conveniente realizar una valoracidon mas global con frecuencia anual, en funcién de los objetivos
planificados para ese periodo.

d) Indicadores

Los que decida la Entidad Local, como por ejemplo n2 de proyectos comarcales, n2 de reunio-
nes institucionales con otras Entidades Locales, % de Entidades Locales cercanas con contacto
institucional en el ultimo afio, etc.

6. Informacidn externa y relacion con la ciudadania

El Ayuntamiento trabaja en funcién de las necesidades actuales y futuras de los ciudada-
nos/as y por ello la interaccidn con ellos es permanente, desde la transmision de informacion
diaria como de la atencién a sus demandas y trdmites municipales o de su participacién como
ciudadano/a en actividades dentro del ambito publico.

6.1 Comunicacion ciudadana y transparencia

a) Planteamiento

Debe definirse y aplicarse un sistema de informacién a la ciudadania, tanto presencial como
escrito y virtual (pagina web), que le permita conocer la organizacidn, servicios municipales y los
principales acontecimientos publicos de la ciudad.

La ciudadania debe disponer de la informacidn necesaria para ejercer sus derechos y llevar a
cabo adecuadamente sus responsabilidades como ciudadano/a, acceder a los servicios publicos
municipales e involucrarse en aquellas actividades publicas que sean de su interés.

En todos los casos se mantendra la imagen corporativa de la Entidad Local.
La comunicacidn con la ciudadania puede abarcar diversos aspectos como:
e Estructuray funciones de la Entidad Local

e Oferta de servicios publicos

e Informacidn de actividades

e Orientacién en dudas y tramitaciones
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e Sistema de canalizacién de quejas, sugerencias y reclamaciones

e Informacién sobre aspectos determinados por la Ley de Transparencia
e Informacion sobre derechos y obligaciones de la ciudadania

e Informacién sobre compromisos publicos de la Entidad Local

e Informacidn sobre evolucién del programa de legislatura

Informacion sobre la evolucion de la ciudad

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican los principales puntos de contacto con la ciudadania y cémo se utilizan los canales de
comunicacién para facilitar la informacién de la Entidad Local aplicando criterios de transparen-
cia, utilidad y reciprocidad.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe definir con claridad el planteamiento de su sistema

de informacion a la ciudadania.

El sistema de informacién a la ciudadania debe incluir al menos:

- El tipo de contenidos que forma parte del sistema de informacion exter-
no.

- Los canales que forman parte de dicho sistema.

. - La asignacion de responsables de los contenidos.

Sistema o plan de . ] .

. .. - La ubicacion de la informacion.

informacion a la o o

. ) - La periodicidad de actualizacion.

ciudadania o . » . o i

- Los criterios de informacién sobre las caracteristicas de los servicios pu-
blicos ofertados y las especificaciones de acceso y tramitacion, cuando
proceda.

- Criterios de acceso de la ciudadania a los responsables politicos y técni-
cos.

En todos los casos debe mantener la referencia a la imagen corporativa

como Entidad Local.

La Entidad Local debe generar folletos de informacidn en aquellas activi-
Folletos informativos dades o servicios que precisen de lectura detallada o distribucién manual

a la ciudadania.

La Entidad Local debe mantener actualizada una Web que integre toda la
informacién necesaria para la ciudadania.

L. L. También debe incluir el acceso electrénico a los servicios y procedimientos
Pagina web institucional o o o .
L. electrdnicos que contempla la Ley de Acceso Electrdnico a los Servicios Pu-
con acceso a servicios . , . .
ibli blicos. Este aspecto debe contar con algun mecanismo de control interno
publicos .
que asegure su cumplimiento.

Seria recomendable la incorporaciéon de un mapa de la web que permita

localizar la informacion facilmente.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Seccion de transparencia
en la pagina Web
institucional

La Entidad Local debe disponer de una seccion de transparencia en su pagi-
na Web que cumpla los requisitos legalmente establecidos para ello.

Es recomendable que realice controles internos periddicos del cumpli-
miento legal y de las actualizaciones que se llevan a cabo.

Sistema de gestion de
quejas, sugerencias

y reclamaciones
ciudadanas

La Entidad Local debe tener documentada e implantado un sistema o pro-
ceso de gestidon de quejas, sugerencias y reclamaciones.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la identificacion de res-
ponsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicién y revi-
sién de resultados. Puede estar integrado en el plan de formacidn general.
Seria recomendable el seguimiento de la eficacia de la medida adoptada y
mejora del sistema de gestidn, si procede.

Registro de quejas,
sugerencias y
reclamaciones
ciudadanas

La Entidad Local debe llevar un registro de las quejas, sugerencias y re-
clamaciones presentadas por la ciudadania y la gestion realizada con las
mismas. Debe incluir al menos los campos siguientes:

- Fecha de presentacion.

- Contenido.

- Responsable de abordar el tema.

- Analisis.

- Accién llevada a cabo.

- Comunicacién a implicados y fecha.

Es recomendable conocer la opinidn de las personas que la han presenta-
do.

Registro de entradas y
salidas documentales

La Entidad Local debe tener implantado un registro de entradas y salidas
que permita dejar constancia de la tramitacion de documentacion.

Este registro debe recoger un listado de las entradas y salidas, con fechas,
emisores y destinatarios e identificaciéon sobre el propio documento del
sello de entrada/salida con el codigo asignado.

Estos requisitos pueden estar cumplidos si se dispone de un sistema virtual
de gestion documental.

¢) Revision

La revisién global de acciones y resultados debe realizarse al menos con periodicidad anual.
La revision del planteamiento se realizara al menos cada ciclo de legislatura.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por el Ayuntamiento, como por ejemplo % de cumplimiento del Plan de
Comunicacion al ciudadano, % de ciudadanos satisfechos con informacidn, % quejas con res-
puesta en plazo, n2 de reclamaciones por ciudadano, n2 de sugerencias por ciudadano, nivel de
transparencia web, visitas a la web institucional, noticias publicadas en los medios, etc.
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6.2 Atencion ciudadana (SAC)

a) Planteamiento

La Entidad Local debe ofrecer a la ciudadania un servicio cada vez mas agil y cercano por lo
que suele ser Util concentrar en una ubicacidn la informacion y tramitacion de las gestiones mas

demandadas por ella.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacidn hacen referencia a la cuestion de cémo se ase-

gura la Entidad Local que se responde a las principales necesidades de atencién que demanda

la ciudadania.

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de organizacion
de actividades del SAC

La Entidad Local debe disponer de un sistema de gestién de las activida-
des y servicios mas relevantes del SAC que contemple también la forma de
coordinarse con las diferentes areas de la Organizacion.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicidn de responsa-
bles, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicion y revisidon

de resultados y comunicacién de su evolucion.

Informacién publica de
servicios del SAC

La Entidad Local debe disponer de informacion publica de los servicios que
ofrece el SAC a la ciudadania, tanto en material escrito (ej. folletos) como a
través de la pagina Web institucional.

Este servicio debe tener en cuenta de la normativa vigente de administra-
cion electrdnica.

Esta informacién de los servicios del SAC debe contener al menos las si-
guientes caracteristicas:

- Denominacion.

- Descripcion.

- Ubicacion, acceso y contacto.

- Especificaciones de tramitacion (cuando proceda).

- Enlace a derechos y obligaciones de la ciudadania.

- Enlace a mecanismos de quejas, sugerencias y reclamaciones.

Registro de actividades

realizadas en el SAC

La Entidad Local debe disponer de un registro de las principales actividades
realizadas en el SAC, con el fin de controlar los flujos de demandas ciudada-

nas y las atenciones que se llevan a cabo.

¢) Revision

La revisién global de acciones y resultados debe realizarse al menos con periodicidad anual.
La revision del planteamiento se realizara al menos cada cinco afios.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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d) Indicadores

Los seleccionados por el Ayuntamiento, como por ejemplo n2 de usuarios atendidos en el
SAC, % consultas atendidas en el tiempo establecido, % tramitaciones electrdnicas realizadas, n2
de consultas atendidas, % usuarios satisfechos con el servicio, etc.

6.3 Participacion ciudadana

a) Planteamiento

Se debe tener definido y aplicado el sistema de participacion publica de la ciudadania en la
dinamica local. Esta participacidn facilita conocer su opinién en asuntos relevantes para ella, asi
como tomar decisiones con mayor orientacion hacia sus necesidades y expectativas (ej. comisio-
nes participativas, encuestas de satisfaccién, plan de mejora de ciudadanos, grupos de trabajo,
mesas de desarrollo local, etc.).

b) Soportes

Los soportes presentados a continuacion hacen referencia a la cuestién de cdmo se promue-
ve y gestiona la participacién de la ciudadania, de modo se tenga en cuenta su opinién en la
toma de decisiones municipales.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe disponer de un sistema o proyecto donde consten las
principales actividades participativas promovidas por ella, como por ejemplo:
- Estudio de mecanismos de participacion ciudadana.

- Reglamento de participacién ciudadana.

Sistema de - Agenda de participacion ciudadana.
participacion - Sesiones de dérganos reglamentados o comisiones participativas (con sus actas
ciudadana local correspondientes).

- Actuaciones de promocién de asociacionismo local.
- Actuaciones de promocién de participativa.
Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de forma

independiente.

La Entidad Local debe disponer de un registro con la informacion mas destacada

. relativa a las entidades ciudadanas que operan en la localidad (ej. asociaciones,
Registro de .
. fundaciones).
entidades ) ) . o o
. Dicho registro debe estar relacionado con el cumplimiento de requisitos estable-
ciudadanas locales ) . . . .
cidos por la Entidad Local para que una entidad ciudadana sea registrada como

tal, asi como los derechos y obligaciones que ello conlleva.

La Entidad Local debe disponer de un sistema o proceso explicito que determine

. como se gestiona la informacidn procedente de la opinidn ciudadana y su con-
Sistema de B L ) ] ,
.. version en decisiones de mejora para la ciudadania.
evaluaciéon de la ] ) L
L. El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicidn de responsables,
opinion ciudadana o L ) o L
objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revisién de resulta-

dos y comunicacion de su evolucion.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe conocer la opinidn que tiene la ciudadania respecto a los
servicios publicos que presta. Esto conlleva disponer de cuestionarios de satis-
faccién con los servicios que es preciso activar de forma periddica (recomenda-
ble anual).

Cuestionarios de Es recomendable que las encuestas de opinién ciudadana se dirijan tanto a la
opinidn ciudadana | ciudadania residente en el municipio como a colectivos representativos en la
con servicios vida municipal (ej. empresas, asociaciones, etc.).

publicos locales Es recomendable que la informacion recogida en dichos cuestionarios se con-
traste con otra informacion proveniente de otras fuentes (ej. quejas y sugeren-
cias, entrevistas con ciudadania, grupos de trabajo, informacién de personal
municipal de frontera, etc.) con el fin de tomar decisiones sobre la adecuacion y
mejora de los servicios prestados.

¢) Revision

La revisién global de acciones, resultados y planteamiento debe realizarse al menos con pe-
riodicidad anual.
d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % ciudadanos que contestan la en-
cuesta, % ciudadanos con satisfaccién global, n2 ciudadanos que participan en grupos de traba-
jo, % dreas municipales con actividades de participacién ciudadana, n? de asociaciones locales,
participacidn en elecciones locales, etc.

7. Relacion con organizaciones del entorno

La Entidad Local cuenta con unos recursos limitados y necesita interactuar con otras orga-
nizaciones externas para llevar a cabo sus compromisos con la ciudadania. Esta relaciéon puede
conllevar un coste econémico como en el caso de los proveedores y subcontrataciones o sujeta
a otro tipo de transaccidén no necesariamente econémica como es el caso de las entidades cola-
boradoras o de las alianzas establecidas para acometer proyectos estratégicos.

7.1 Alianzas y colaboraciones

a) Planteamiento

La Entidad Local debe disponer de convenios de colaboracidn con entidades del entorno que
contribuyan a enriquecer la oferta de actividades del municipio y a impulsar, en lo posible, el
avance de sus planes de desarrollo.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
trabaja con las entidades colaboradoras para la mejora de los servicios y proyectos municipales.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener documentada e implantado un sistema de
gestion de convenios de colaboracion que debe tener en cuenta al me-
nos:

- Identificacién de las necesidades del Centro.

- Analisis de las entidades externas que puedan cubrir esta necesidad.
Sistema de gestion de - Establecimiento de acuerdos y formalizacidn en convenios.
alianzas/colaboraciones - Seguimiento de las actividades de colaboracion.

Seria recomendable la valoracién de la satisfaccion y la eficacia del con-
venio.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

La Entidad Local debe disponer de documentos en los que quede refleja-
da de manera formal cualquier tipo de alianza o colaboracién con entida-
des externas (convenios de colaboracién, contrato programa...).
Convenios de Asi mismo debe disponer de un mecanismo de control o registro que
colaboracién permita conocer todos los convenios suscritos con entidades externas.
Es conveniente diferenciar entre alianzas para el desarrollo de proyectos
estratégicos y colaboraciones para la mejora de actividades o servicios
existentes.

c) Revision

La revision de la vigencia y validez de los convenios estara determinada en su contenido. Los
modelos de convenio tipo se revisaran, al menos, cuando se actualice la legislacién vigente y/o
lo proponga el Gobierno Autondmico.
d) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de acuerdos de colaboracion,

efectividad de alianzas, etc.

7.2 Compras

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de gestiéon de compras,
incluyendo su peticion, aprobacidn, control de compras, control de facturas y verificacién final.
Asi mismo, ha de tener control sobre la actividad llevada a cabo por sus proveedores, en funcion
de las condiciones previamente acordadas.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican y adquieren los principales productos o servicios externos necesarios para llevar a
cabo los servicios; y cdmo se seleccionan y evallan a los proveedores que los suministran.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido e implantado un sistema o proceso de
gestion de compras que tenga en cuenta al menos:

- Solicitud y aprobacidn de las compras. Criterios de autonomia.

- Solicitud y valoracion de proveedores. Criterios de valoracion.

- Gestion de pedido y reclamaciones.

Sistema de gestion de - Recepcion, control y distribucion.

compras - Pago a proveedores. Criterios de pago.

- Archivo de las facturas y de su situacion.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicidn de responsa-
bles, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicion y revisidon
de resultados y comunicacién de su evolucion.

Las licitaciones de compras deben cumplir la normativa vigente.

. . En la aplicaciéon del sistema o proceso de compras la Entidad Local debe
Registro de solicitud de . . .
disponer de un documento donde se recojan los requisitos de la compra
compra - .
solicitada y el solicitante.

La Entidad Local debe identificar aquellos proveedores que considera rele-

. vantes para su actividad, asi como los criterios de seleccién.
Lista de proveedores . .
Ejemplo de los mismos pueden ser mayor volumen de compras, proveedo-
relevantes . o
res que pueden paralizar el servicio, aquellos con los que se tenga depen-

dencia tecnoldgica o que son criticos para proyectos de desarrollo local...

¢) Revision

La revisidon global de acciones y resultados debe hacerse al menos con periodicidad trimes-
tral. La revisidn del planteamiento general del sistema de compras debe realizarse al menos cada
periodo de legislatura.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo media de dias de pago a proveedo-

res, coste de compras por areas de gestidn, % de facturas abonadas, etc.

7.3 Contratas

a) Planteamiento

La Entidad Local debe disponer de procedimientos formales para la subcontratacion, en sin-
tonia con la normativa vigente, asi como de mecanismos para controlar el grado de cumplimien-
to de los compromisos adquiridos por parte de las empresas subcontratadas para la realizacién
de obras y/o servicios municipales.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican los principales productos o servicios que precisan subcontratacion, y cdmo se selec-
cionan y evaltan dichas subcontratas.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de

gestion de subcontratas que incluya al menos:

- Identificacién de servicios subcontratados.

- Estudio de costes/efectividad de servicios subcontratados.

- Modelo de pliego de condiciones para la subcontratacién (ej. subcontra-
taciones de mayor coste).

. L - Registro de vigilancia y control de cumplimiento de compromisos de

Sistema de gestion de o . B

subcontratas municipales (y acciones de resolucién, cuando proceda).

subcontratas ] ) . o ]

- Registro de quejas/reclamaciones de servicios subcontratados (y accio-
nes de resolucién, cuando proceda).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de

L. subcontratacidn, con sus registros, como por ejemplo:
Procedimientos » ) »
. - Redaccién de pliego de subcontratacion.
o expedientes de ) N
.. - Convocatoria de subcontratacion.
subcontratacion o ) L
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La revision de los trabajos subcontratados se realizard en funcidn de las estimaciones presen-
tadas en los pliegos particulares. No obstante, es recomendable que en ningln caso sea inferior
a un afio y se active siempre que se produzca cualquier incidencia significativa.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n2 de servicios subcontratados, coste de servi-
cios subcontratados, % contratas externas con cumplimiento de compromisos, % de incumpli-
miento solucionados, satisfaccion ciudadana con servicios subcontratados, etc.

SERVICIOS A LA CIUDADANIA

8. Medioambiente

La agrupacién de personas en un drea urbana genera una serie de materiales desechables
producto de la actividad empresarial, comercial, consumo personal y de las diversas actividades
realizadas en el espacio publico.

La Entidad Local debe considerar la necesidad de disponer de servicios de recogida de resi-
duos urbanos y limpieza viaria que permitan mantener diariamente la via publica en condiciones
de habitabilidad, salubridad y estética.
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8.1 Limpieza urbana

a) Planteamiento

La Entidad Local debe asegurar la adecuada gestidn del servicio de limpieza viaria con el fin de
mantener la ciudad en buenas condiciones de salubridad, comodidad y estética.

Como en el mantenimiento de una poblacidn limpia participan activamente los ciudadanos
(habitos de higiene publica, uso de papeleras, mensajes urbanos, etc.), es importante mantener
activo el estado de informacién publica en relacion a esta actividad.

Dada la especializacion que requiere este servicio, puede ser de gestidn propia o concertada
con alguna entidad externa especializada
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido e implantado un sistema de limpieza
(propio o externo) de las propias instalaciones que tenga en cuenta al
menos:

- Calendario de acciones de limpieza de las instalaciones (dias, espacios
. L y recursos).

Sistema de limpieza de las o o o ) )
. . . - Analisis de coste y eficacia de la limpieza de las instalaciones.
instalaciones municipales . . L
El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definido e implantado un de limpieza urbana

(propio o externo) que tenga en cuenta al menos:

- Calendario de acciones de limpieza urbana (dias, zonas y recursos).

- Inventario de recursos para la limpieza urbana.

- Plan de contingencia ante situaciones de impacto ambiental por origen
de falta de limpieza urbana, necesidad de limpiezas urgentes o espe-
ciales.

Sistema de limpieza o L o o

bana - Criterios de decisidn respecto a la tasa municipal de limpieza.

ur - Criterios de valoracion de eficacia de la limpieza urbana.

- Analisis de coste y eficacia de la limpieza urbana.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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La Entidad Local debe realizar periddicamente actuaciones para mante-

. ner la sensibilizacion de “poblacidn limpia” por parte de la ciudadania.
Informacién sobre . . .
o Estas actuaciones pueden ser generales o selectivas (relacionadas con
poblacidon limpia o » . N
temas especificos). También pueden estar relacionadas con campanias

directas o informaciones en la Web institucional.

¢) Revision

La revision del sistema de limpieza urbana es conveniente realizarla al menos con periodi-
cidad anual y, en todo caso, siempre que la situacién de posible o evidente riesgo sanitario lo
requiera. Es recomendable realizar actividades de control periddico mds continuo especialmente
en aquellos lugares y situaciones detectados como de riesgo de salubridad por falta de limpieza
urbana.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de lugares de riesgo por falta de
limpieza, cobertura de limpieza urbana, coste de servicio de limpieza urbana por habitante, % de
cumplimiento del programa de limpieza urbana, etc.

8.2. Recogida de residuos

a) Planteamiento

La Entidad Local debe asegurar la adecuada gestion de todos los residuos urbanos con el fin
de evitar su impacto negativo en el entorno y la salud de los ciudadanos manteniendo, en la
mejor situacion posible, su almacenamiento, tratamiento, reciclaje, reutilizacion y readaptacién
de productos materiales.

Como que en el ciclo completo de recogida de residuos participa activamente la ciudadania
(pautas de consumo, agrupacion de deshechos y traslado a lugares de recogida), es importante
mantener activo el estado de informacién publica en relaciéon a esta actividad.

Dada la especializaciéon que requiere este servicio, puede ser de gestidon propia o concertada
con alguna entidad externa especializada.

Asi mismo, la Entidad Local debe dar ejemplo visible, en sus propias dependencias, de aque-
llas acciones que demanda realizar a los ciudadanos en materia de recogida selectiva y reciclaje.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de recogida de
residuos

La Entidad Local debe tener definido e implantado un sistema de recogi-

da de residuos urbanos (propio o externo) que tenga en cuenta al menos:

- Sistema de recogida selectiva de basura y cobertura territorial, con ca-
lendario, recursos, zonas, puntos de recogida, etc. (con sus registros
correspondientes).

- Inventario de recursos para la recogida de residuos.

- Plan de contingencia ante situaciones de alto impacto ambiental por
origen de residuos urbanos.

- Criterios de decisidn respecto a la tasa municipal de residuos.

- Criterios de valoracion de eficacia de la recogida de residuos urbanos.

- Analisis de coste y eficacia de la recogida de residuos urbanos.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Sistema de gestion
integral de los residuos
urbanos

La Entidad Local debe tener definido e implantado un proyecto, progra-

ma o sistema de gestion integral de residuos con cumplimiento de la nor-

mativa vigente en materia de residuos (propio o externo), que tenga en

cuenta al menos:

- Estudio de identificacidn, cuantificacion e impacto ambiental de los re-
siduos urbanos.

- Sistema de control de vertederos municipales, con calendario, recursos,
zonas, etc. (con sus registros correspondientes).

- Andlisis de coste y eficacia de la gestidn integral de los residuos urbanos.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucion.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

c) Revision

La previsidon del sistema de recogida de residuos es conveniente realizarla al menos con perio-

dicidad anual y, en todo caso, siempre que la situacion de posible o evidente impacto ambiental

lo requiera. Es recomendable realizar actividades de control periédico mdas continuo en aquellos

lugares y situaciones detectados como de riesgo de contaminacién ambiental por residuos.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de lugares contaminados por re-

siduos, volumen de residuos por habitante, cobertura de recogida de residuos, coste de servicio
de recogida de residuos recogidos por habitante, etc.
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9. Seguridad y trafico

La agrupacion de personas en un entorno urbano hace necesario que se afronte, por parte de
la Entidad Local, aquellas situaciones que pudieran poner en riesgo su seguridad y su movilidad
en cualquier momento del dia.

9.1 Seguridad ciudadana

a) Planteamiento

La Entidad Local debe disponer de una normativa en materia de seguridad asi como de los
recursos necesarios para afrontar las situaciones que puedan generar inseguridad en la vida
urbana con el fin de preservar los derechos de propiedad y hacer posible la convivencia entre la
ciudadania. Esto conlleva disponer de personas especializadas en resolver estas situaciones, las
cuales deben intervenir de forma proactiva, desde el ambito de la prevencidn de la seguridad,
como de forma reactiva, desde el afrontamiento, control y resolucidn de situaciones relaciona-
das con la conflictividad e inseguridad ciudadana.

A su vez, los efectivos municipales de seguridad deben actuar de forma coordinada con otros
efectivos complementarios de dmbito supralocal y mantener una estrecha colaboracion con la
ciudadania.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracién interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema organizativo

relativo a la seguridad local que incluya al menos:

- Reglamento de seguridad y/o policia local.

- Especificacion de los servicios publicos de la policia local.

- Criterios y equipamiento de los agentes locales.

- Estudio de riesgos de seguridad ciudadana.

- Actuaciones de prevencion y control de la inseguridad ciudadana.

- Registros de control de seguridad ciudadana.

Sistema organizativo para

- Plan de emergencia ante situaciones de inseguridad grave.

la seguridad local

- Criterios de coordinacidn con otros cuerpos de seguridad no locales.

- Criterios de valoracion y concesion de licencias especiales (ej. armas,
animales peligrosos, etc.).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos de protocolos de actuacion en las principales actuaciones que realiza para la
actuacion en materia de seguridad ciudadana, tanto preventiva como reactiva.
seguridad Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

Registro de control de La Entidad Local debe disponer de un registro de control de los delitos y
delitos y faltas faltas en los que interviene en la localidad.

¢) Revision

Los periodos de revisién de los resultados se acordardn con Alcaldia, si bien es conveniente
disponer de datos segmentados por meses y tipo de actuacién. La revision del planteamiento de
seguridad ciudadana se debe llevar a cabo al menos con una periodicidad anual.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, por ejemplo ratio de agentes por cada 1.000 habitan-
tes, indice de delitos y faltas, indice de infracciones penales, robos de vehiculos, intervenciones
con detenidos, etc.

9.2 Trdfico urbano

a) Planteamiento

La ciudadania tiene la necesidad de desplazarse por la ciudad y de transportar sus bienes en
funcién de sus necesidades personales y organizacionales.

La Entidad Local debe asegurar la accesibilidad y movilidad ciudadana con el fin de que pue-
dan llevar a cabo sus actividades con un éptimo nivel de fluidez y seguridad vial.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracién interna y externa.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave



gin
Gobierno
Catedra de Navarra
de Calidad "@'Ayunmmiemu
Ciudad de Tudela de Tudela

43

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema para la
ordenacion y gestion del
trafico urbano

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema organizativo

relativo a la ordenacién y gestidn del trafico urbano que incluya al menos:

- Regulacion del estacionamiento en superficie.

- Estudio de aparcamientos urbanos (cuando proceda).

- Organizacion del servicio de grua (cuando proceda).

- Estudio de flujos de trafico urbano.

- Estudio de sefializaciones para el trafico urbano (cuando proceda).

- Plan local de seguridad vial (cuando proceda).

- Plan de emergencias de trafico ante situaciones especiales o inciden-
cias.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos de
actuacion en materia de
trafico urbano

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
protocolos de actuacion en las principales actuaciones que realiza para la
regulacion del trafico urbano tanto preventiva como reactiva, como por
ejemplo:

- Autorizaciones de uso especial de la via publica.

- Autorizacién de sefializaciones especiales en la via publica.

- Regulacion de sanciones especiales en la via publica.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

Control de tramitacion de

denuncias

La Entidad Local debe disponer de un registro de control de tramitacion

de denuncias de trafico en las que interviene en la localidad.

c) Revision

Los periodos de revisidn de los resultados se acordaran con Alcaldia, si bien es conveniente

disponer de datos segmentados por meses y tipo de actuacién. La revision del planteamiento de
trafico urbano y seguridad vial se debe llevar a cabo al menos con una periodicidad anual.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de accidentes de trafico, n? de

puntos de concentracion de accidentes, n? de llamadas atendidas por incidencia de trafico, etc.

10. Ordenacion del territorio

La localidad, como lugar donde vive y comparte espacio la ciudadania, precisa de iniciativas
de desarrollo urbanistico, organizacién de la movilidad y cuidado de los recursos naturales.
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10.1 Urbanismo

a) Planteamiento

La Entidad Local debe llevar a cabo la planificacién urbanistica de la localidad y controlar sus
variaciones mediante estudios técnicos, proyectos, licencias urbanas, tramitacion de expedien-
tes urbanisticos y control de incidencias y variaciones en esta materia.

Asi mismo debe mantener el catastro urbano actualizado, en funcién de la normativa vigente,
e informar a la ciudadania sobre el estado de los planes y proyectos abordados por la Entidad
Local, la tramitacién de los expedientes y cualquier otra consulta urbanistica que entre dentro
de las competencias municipales.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracién interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema organizativo relativo

a la gestidn del area de urbanismo que incluya al menos:

- Plan de ordenacién urbana.

- Programa de desarrollo de infraestructuras urbanas y suministros bdsicos a
espacios habitables.

- Programa de desarrollo de vias y comunicaciones externas.

- Programa de desarrollo de infraestructuras de telecomunicaciones.

- Programa de inspeccidn técnica de edificios (con sus registros).

- Control de edificaciones (anteriores y nuevas).

- Control de fincas (anteriores y nuevas).

. » - Estudio de control de estado de vias publicas.

Sistema de gestion ) ] . ) . )

. - Estudio de situacién de acceso de los ciudadanos a viviendas (compra y alqui-

del drea de

. ler).

urbanismo : . . : ) o

- Estudio de accesibilidad de personas con discapacidad en vias y edificios publi-
cos (con acciones correspondientes, cuando proceda).

- Control de infraestructuras basicas (ej. alcantarillado, agua, electricidad, gas,
alumbrado, etc.).

- Control de inversiones urbanisticas municipales.

- Difusidn de ayudas publicas a viviendas.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definiciéon de responsables,

objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicidn y revisién de resulta-

dos y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de forma

independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso organizati-
vo para la gestidon de proyectos de obras que contemple al menos:

- Disefio y desarrollo de proyectos de obra.

Sistema o proceso - Valoracion y seguimiento de proyectos de obra.

de gestion de El sistema relativo a este tema debe contemplar la definiciéon de responsables,
proyectos de obras | objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicidn y revision de resulta-
dos y comunicacion de su evolucion.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de forma
independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o protoco-
los de actuacién en las principales actuaciones relacionadas con la tramitacion

L de actuaciones de urbanismo, con sus registros correspondientes, como:
Procedimientos . B o . ] o .
. - Valoracién y concesién de autorizaciones y licencias urbanisticas (ej. obras,
o expedientes de ) . . L
L. vados, vias publicas, espacios publicos, alumbrado, etc.).
tramitacién de o .
. - Inicio de actividad.
actuaciones de o L
. - Mantenimiento de edificios.
urbanismo ., . o
- Declaracién de ruina de edificios.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn de res-

ponsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La periodicidad de la revisidon de los resultados puede ser muy variada —diaria, semanal,
mensual o anual—, dependiendo de la actividad o proyecto realizado. En todo caso, es necesaria
una revision integral de todo el planteamiento urbanistico al menos una vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n? y tipo de expedientes urbanisticos tramita-
dos, tiempo de concesidon de licencias de apertura, de obra (ej. mayor, menor, demolicidn), pre-
supuesto de inversion urbanistica, consultas atendidas en materia de urbanismo, superficie de
zona verde, nimero de plazas de aparcamiento publico, nimero de actuaciones de renovacion
de urbana, etc.

10.2 Transporte urbano

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener organizada y controlada la gestion del transporte publico urbano
y/o interurbano, ya sea de forma directa o subcontratada, con el fin de atender las necesidades
de movilidad de los ciudadanos/as.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.
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SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema relativo a la

organizacion del transporte urbano y/o interurbano que incluya al me-

nos:

- Estudio de demandas de movilidad (propio o externo).

- Informacidn sobre el transporte urbano (cuando proceda) (ej. recursos,
lineas, itinerarios, paradas, horarios, tarifas, plan de contingencia en

Sistema de gestion del situaciones de riesgo, registros de control, etc.).
transporte urbano y/o - Informacién sobre el transporte inter-urbano (cuando proceda) (ej. re-
interurbano cursos, lineas, itinerarios, paradas, horarios, tarifas, plan de contingen-

cia en situaciones de riesgo, etc.).
El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sion de resultados y comunicacion de su evolucién.
Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente

¢) Revision

La valoracion del servicio de transporte urbano y/o interurbano y de sus resultados debe
realizarse con la frecuencia establecida en el sistema de transporte municipal que, en todo caso,
tendrd como plazo maximo un afio. También se realizard en aquellas situaciones especiales con-
sideradas de riesgo para la movilidad o seguridad del trafico urbano, asi como tras la deteccion
de incidencias consideradas como graves por la propia Entidad Local.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n? usuarios de transporte urbano,
n2 de plazas disponibles, balance econémico de transporte urbano, % de itinerarios con retraso
en el servicio, satisfaccidén de usuarios con el transporte urbano, n2 de accidentes en transporte
urbano, n2 quejas sobre el transporte urbano, lineas activas de transporte urbano/interurbano,
etc.

10.3 Recursos naturales (agricultura, montes, ganaderia, pesca)

a) Planteamiento

La Entidad Local debe regular, promover y coordinar actividades relacionadas con la con-
servacion de los recursos naturales y, especialmente, con actividades del sector primario en el
ambito de su incumbencia.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.
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SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion

medioambiental que incluya al menos:

- Estudio medioambiental de la localidad (propio o externo).

- Programa de actuaciones de gestién medioambiental (con sus registros
correspondientes).

- Regulaciones o normativas municipales en relacidn al uso de recursos
naturales (ej. terrenos comunales, aguas territoriales, agricultura,
agua, explotacion forestal, mineria, canteras, enclaves naturales, zonas
verdes, etc.).

Sistema de gestion
- Regulaciones o normativas municipales en relacién con la explotacion

medioambiental local
de animales (ej. ganaderia, pesca, aves, matadero, zooldgico, etc.)

- Modelo de expediente administrativo relacionado con la actividad re-
gulada.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con

o expedientes de la tramitacion de actuaciones de temas de gestiéon medioambiental, con

tramitacién de gestién sus registros correspondlentes.

medioambiental Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision
La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —diaria, semanal,
mensual o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una re-

visién integral de todo el planteamiento del sistema de gestiéon de recursos naturales al menos
una vez al afo.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como % cumplimiento AGENDA 21, nivel de calidad
del aire, indice de ruido urbano, tasa de repoblacién forestal, m2 de zonas verdes urbanas, m2
de terreno comunal, % de tierra de cultivo con regadio funcional, % servicios municipales con
criterios de actuacion medioambiental, etc.

11. Promocion e innovacion

Dentro de este capitulo se contemplan algunos procesos que tienen una gran relevancia para
el desarrollo econdmico local de cualquier Entidad Local como los referidos a la industria, co-
mercio, turismo y empleo. En ellos existen politicas a nivel autondmico y estatal por lo que
es importante establecer sinergias con dichas iniciativas, siempre teniendo en cuenta el marco
competencial de la Entidad Local.
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11.1 Empleo

a) Planteamiento

La Entidad Local debe ofrecer orientacién y formacién adecuada a la realidad ciudadana con
el fin de mejorar la empleabilidad de las personas, con especial dedicacidn a los colectivos mas
desfavorecidos, contando con la colaboracién con los agentes socioecondmicos locales.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de promocidn

del empleo local que incluya al menos:

- Estudio de situacion del empleo local (propio o externo).

- Programa de impulso y formacién para el empleo local (con sus registros
correspondientes).

Sistema de promocion del | - Publicaciones de orientaciones al empleo (propias o externas).

empleo local - Actuaciones de insercion laboral de colectivos desfavorecidos.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con
o expedientes de la tramitacion de promocion de empleo local, con sus registros corres-
tramitacion de promociéon | pondientes.

de empleo local Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn
de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —diaria, semanal,
mensual o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento del sistema de promocién de empleo local al menos una
vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n? de actividades formativas realizadas, n2 de
asistentes a actividades formativas, n2 casos con insercién laboral, n2 de personas desemplea-
das, etc.
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11.2 Industria

a) Planteamiento

49

La Entidad Local debe potenciar la actividad industrial y favorecer el desarrollo del tejido em-

presarial en su entorno, informando y orientando la ciudadania, movilizando recursos, llevando

a cabo actividades que son de su competencia en esta materia y actuando de forma coordinada

con la Administracién Autonémica.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se

identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,

procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion de la
promocion industrial local

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion de

la promocién industrial local que incluya al menos:

- Estudio socioecondmico industrial de la localidad (propio o externo).

- Estudio de opinién de empresas que operan en la localidad que incluya
decisiones de mejora (propio o externo).

- Programa de gestion del suelo industrial (con sus registros correspon-
dientes) cuando exista suelo industrial.

- Programa de impulso a las empresas locales (con sus registros corres-
pondientes).

- Programa de impulso al emprendimiento empresarial, con acciones de
estimulo para las inversiones empresariales (con sus registros corres-
pondientes).

- Actuaciones de informacion y difusidn sobre promocién industrial.

- Lista de proyectos estratégicos para el desarrollo socioecondmico local
(sectores tradicionales y nuevas alternativas).

Es recomendable disponer, asi mismo, de un programa de impulso a la

ubicacion de nuevas empresas externas en la localidad y un grupo de im-

pulso econdmico local que cuente con la participacion de los principales

agentes socioecondmicos de la zona.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos
o expedientes de
tramitaciéon de promocién

de industria local

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas
con la tramitacion de promocién de la industria local, con sus registros
correspondientes (ej. asesoramiento, estudios de viabilidad, acceso a
ayudas, etc.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.
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¢) Revision
La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,

trimestral o anual—, dependiendo de la actividad o trabajo realizado. En todo caso, es necesaria
una revision integral de todo el planteamiento industrial al menos una vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de empresas ubicadas en la lo-
calidad, actividades formativas para emprendimiento, nuevas empresas con ayuda municipal, n2
estudios de viabilidad entregados, n2 nuevas empresas que perduran mds de un afio, etc.

11.3 Comercio y Turismo

a) Planteamiento

La Entidad Local debe impulsar la existencia de una base de establecimientos comerciales
gue satisfagan las necesidades basicas de compra de la ciudadania y contribuyan al progreso de
la ciudad, asi como regular aquellos aspectos del comercio local asignados a sus competencias
municipales. Asi mismo, la Entidad Local debe promover el turismo local mas alld de su ambito
territorial. Todo ello se llevard a cabo de forma coordinada con la Administracién Autondmica.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestién del

comercio y turismo local que incluya al menos:

- Estudio comercial de la localidad (propio o externo).

- Estudio de abastecimiento de productos basicos (y actuaciones, si pro-
cede).

- Estudio de opinion de entidades del sector comercial y turistico que
operan en la localidad que incluya decisiones de mejora (propio o ex-
terno).

- Sistema de regulacién de mercadillos ambulantes.

- Programa de promocién y desarrollo del comercio local (con sus regis-

Sistema de gestion del tros correspondientes).

comercio y turismo local - Acciones de proteccién y defensa del consumidor.

- Estudio turistico de la localidad (propio o externo).

- Programa de promocién y desarrollo del turismo local (con sus registros
correspondientes).

- Actuaciones de informacion turistica de la localidad (en folletos, publi-
caciones, web, etc.).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS
La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos expedientes de actuacién en las principales actuaciones relacionadas con
o expedientes de la tramitacion de licencias y actividades comerciales, con sus registros
tramitacion de comercio correspondientes.
local Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La periodicidad de la revisién de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento comercial y turistico al menos una vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n2 de actuaciones de promocidon comercial, n?
de comercios activos en la ciudad, cuantia de ayudas tramitadas al comercio local, n2 de visitas
turisticas, n2 de catdlogos distribuidos, n? solicitudes de informacion, etc.

12. Servicios directos a usuarios

La ciudadania tiene a su disposicién variados recursos y servicios relacionados directamente
con su Calidad de Vida en la localidad, como la sanidad, educacién, cultura, deportes, apoyo
social, etc.

12.1 Salud

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener control sobre las actividades relacionadas con sus responsabili-
dades en relacion a la salud de sus habitantes.

Algunos aspectos fundamentales son la proteccidon de la salud publica o la higiene en los
alimentos, en todas aquellas actividades que se llevan a cabo dentro del dmbito municipal, por
lo que este proceso esta relacionado con diversas areas municipales con las que debe actuar de
forma coordinada.

Asi mismo, aunque la atencién sanitaria esté mas alld de sus competencias, debe vigilar e
intervenir para que exista la cantidad, calidad y acceso adecuados para las necesidades de la
ciudadania.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en

el ambito de la sanidad local que incluya al menos:

- Identificacion de responsabilidades en materia de sanidad en el ambito
local.

- Diagndstico municipal de recursos de salud o acceso a informe externo
similar (con sus actuaciones correspondientes, si procede).

- Conocimiento de estudio de opinidn de usuarios de los servicios sanita-
rios existentes en la localidad (propio o externo).

- Programa de prevencion y promocion de la salud publica, por ejem-

plo campaias de informacion y formacién sanitaria, control de ries-

Sistema de gestion en el gos sanitarios, control de animales urbanos, higiene urbana, control
ambito de la sanidad local de plagas, botiquines municipales, medidas correctoras, etc. (con sus
registros).

- Programa de control higiénico sanitaria de alimentos y bebidas, por
ejemplo orientacidn, formacién, inspeccion y control sanitario en enti-
dades relacionadas con la alimentacion, medidas correctoras, etc. (con
sus registros).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o

Procedimientos expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con
o expedientes de la tramitacion de actividades relacionadas con la sanidad local, con sus
tramitacion de sanidad registros correspondientes.

local Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento sanitario municipal al menos una vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de denuncias sanitarias, % de
hechos denunciados corregidos en el plazo establecido, n2 controles realizados, calidad de recur-
sos naturales (aire, agua, etc.), n? animales recogidos, médicos por habitante, etc.

12.2 Educacion

a) Planteamiento

La Entidad Local debe promover y controlar los aspectos relacionados con la educacién y
servicios docentes a los que tiene acceso la ciudadania, cooperando con las Administraciones

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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Publicas de rango superior mediante las competencias especificas que han sido transferidas en
este tema y realizando las actividades que considere oportunas para facilitar el acceso al conoci-
miento de las personas que viven en la ciudad.

Asi mismo, aunque la atencion educativa oficial esté mas allda de sus competencias, debe
vigilar e intervenir para que exista la cantidad, calidad y acceso adecuados para las necesidades
de la ciudadania.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracién interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en

el ambito de la educacion local que incluya al menos:

- Identificacion de responsabilidades en materia de educacién en el am-
bito local.

- Diagnodstico municipal de recursos de educacion o acceso a informe ex-
terno similar (con sus actuaciones correspondientes, si procede).

- Estudio de necesidades de educacion infantil, educacién primaria y se-
cundaria (con sus actuaciones correspondientes, si procede).

- Estudio de opinién de usuarios de servicios educativos municipales que
incluya decisiones de mejora (propio o externo).

Sistema de gestion en el

- Conocimiento de estudio de opinidn de usuarios de los servicios educa-

ambito de la educacion ] ) ] ]

local tivos existentes en la localidad (propio o externo).

- Programa de actividades educativas promovidas, apoyadas y/o realiza-
das por la Entidad Local (ej. actividades de capacitacidn para la pobla-
cion adulta, actividades de formacidn Iddica, etc.).

- Canales de difusion de actividades formativas.

- Actas de participacién en Consejo Escolar de Centro Educativo o similar.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con
o expedientes de la tramitacion de actividades relacionadas con la educacion local, con sus
tramitacion de educacion | registros correspondientes.

local Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento educativo municipal al menos una vez al afio.
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d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % de centros educativos que reali-
zan actividades educativas en la localidad, asistentes a actividades educativas municipales, n2 de
actividades realizadas, % de cumplimiento del programa educativo municipal, satisfaccién ciu-
dadana con la oferta educativa, lista de espera en educacion infantil, tasa de escolarizacién, etc.

12.3 Cultura

a) Planteamiento

La Entidad Local es responsable de mantener viva la cultura propia de la localidad y promover
su desarrollo y evolucién a través de actividades en las que puedan participar ciudadanos y ciu-
dadanas de todas las edades, culturas y segmentos sociales.

Asi mismo debe impulsar la colaboracién con otras instituciones y entidades externas que
promuevan actividades culturales de interés para el municipio.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en

el area de cultura que incluya al menos:

- Estudio de situacion cultural de la localidad (propio o externo).

- Estudio presupuestario del programa Cultural Local.

- Estudio de opinidn de usuarios de asistentes a las actividades culturales
que incluya decisiones de mejora (propio o externo).

- Programa de actividades culturales, (ej. teatro, danza, musica, cine, pin-
tura, artes plasticas, literatura, lengua, charlas, exposiciones, publica-
ciones, etc., con su informacion divulgativa y sus registros de realiza-

Sistema de gestion en el

cion).

area de cultura

- Canales y sistema de difusidn de las actividades culturales.

- Lista de entidades y personas colaboradoras con la cultura local.

- Sistema de catalogacién de biblioteca publica (si existe el servicio).

- Sistema de préstamo bibliotecario (si existe el servicio).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

L La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
Procedimientos . » o . .
. expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con
o expedientes de . .
. la cultura local, con sus registros correspondientes.
actuaciones clave en o ) L
it Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién
cultura

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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Si la Entidad Local dispone de Centros Civicos, como lugar de encuentro y foco sociocultural,
debe mantener activa su actividad cultural, formativa y de ocio, asi como su impacto en todos
los sectores de la poblacién de su zona de influencia.

c) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento cultural al menos una vez al afo.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n2 de actividades programadas, n2 de asistentes
a actividades culturales, n® de entidades colaboradoras en cultura, euros de subvenciones cultu-
rales, % de ciudadanos/as satisfechos con oferta cultural, indice de ocupacion de locales cultu-
rales, n2 de préstamos solicitados en biblioteca, balance econémico del programa cultural, etc.

12.4 Deporte

a) Planteamiento

La Entidad Local debe ofrecer a la ciudadania la posibilidad de realizar actividades fisicas salu-
dables y deportivas y facilitar el acceso a los espacios e instalaciones necesarios para llevarlas a
cabo. Asi mismo debe cuidar de que dichos espacios e instalaciones estén en buenas condiciones
de uso y dispongan de los servicios bdsicos para su correcto funcionamiento.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion en el
area de deportes

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en

el area de deportes que incluya al menos:

- Estudio de situacion deportiva de la localidad en relacidn a las instala-
ciones deportivas, acceso a instalaciones externas e iniciativas de desa-
rrollo futuro (propio o externo).

- Estudio de situacién deportiva de la localidad en relacion a las activida-
des deportivas (propio o externo).

- Inventario de instalaciones y recursos para uso deportivo.

- Estudio presupuestario del programa Cultural Local, con criterios y dis-
tribucién de tarifas deportivas.

- Programa de promocidn del deporte (por grupos de edad y/o sociales)
(con calendario y los registros correspondientes).

- Canales y sistema de difusidn de las actividades deportivas.

- Lista de entidades colaboradoras con la actividad deportiva municipal.

- Folletos o presentaciones de informacién de actividades deportivas a
los ciudadanos (ej. actividad, fecha, lugar, horario, etc.).

Es conveniente disponer de medidas de control de riesgos de salud en

actividades deportivas.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos
o expedientes de
actuaciones clave en el

area de deportes

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
expedientes de actuacidn en las principales actuaciones relacionadas
con el drea de deportes, con sus registros correspondientes, como por
ejemplo:

- Organizacion de eventos deportivos.

- Suscripcion a instalaciones y eventos.

- Uso de espacios e instalaciones deportivas.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion
de responsables, acciones de desarrollo y registro.

Sistema de gestion de las
instalaciones deportivas

municipales (si existen)

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestién de

las instalaciones deportivas municipales (si existen) que incluya al menos:

- Estudio de opinién de usuarios de las instalaciones deportivas munici-
pales que incluya decisiones de mejora (propio o externo).

- Organizacién del mantenimiento de las instalaciones deportivas.

- Medidas de accesibilidad en espacios e instalaciones deportivas (si exis-
ten).

- Normativas de uso de instalaciones deportivas municipales.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacién de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES COMENTARIOS
Procedimientos La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
o expedientes de expedientes de actuacion en las principales actuaciones relacionadas con
actuaciones clave para para el mantenimiento de las instalaciones deportivas municipales, con
el mantenimiento de sus registros correspondientes.
instalaciones deportivas Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn
municipales (si existen) de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento deportivo al menos una vez al ano.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo abonados a instalaciones deporti-
vas municipales, eventos deportivos realizados, incidencias que impiden el funcionamiento de
las instalaciones, metros cuadrados de instalaciones deportivas, coste de mantenimiento de ins-
talaciones deportivas, satisfaccién ciudadana con oferta de actividades deportivas, etc.

12.5 Asuntos sociales

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido el acceso de la ciudadania a los servicios sociales basicos
y facilitar, en lo posible, los servicios sociales que necesitan los diferentes colectivos que estan
en una situacion social especial, como mujeres, mayores, inmigrantes, personas en riesgo de
exclusion, etc.

Estos servicios se pueden gestionar desde la propia Entidad Local o de forma compartida con
otras Entidades Locales.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracién interna y externa.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un de gestion en el drea de ser-

vicios sociales que incluya al menos:

- Estudio de situacion social de la localidad (propio o externo).

- Actuaciones programadas para la integracion de personas con discapacidad
(con sus registros).

- Actuaciones programadas para la integracion de personas mayores (con sus
registros).

- Actuaciones programadas para la prevenciéon y afrontamiento de violencia de
género (con sus registros).

- Actuaciones programadas para la prevencion y afrontamiento de drogodepen-
dencias (con sus registros).

- Actuaciones programadas para la prevencion y afrontamiento de problemas
de familia (con sus registros).

Sistema de gestion

- Actuaciones programadas para la prevencion y afrontamiento de la pobreza

del area de

(con sus registros).

servicios sociales

- Actuaciones programadas para la prevencién y afrontamiento de la exclusién
social (con sus registros).

- Actuaciones programadas para la integracidon de inmigrantes (con sus regis-
tros).

- Actuaciones programadas en materia de igualdad de género (con sus regis-
tros).

- Actuaciones programadas para promover la convivencia civica ciudadana (con
sus registros).

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de responsables,

objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicidn y revisién de resulta-

dos y comunicacion de su evolucion.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de forma

independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o expe-

L dientes de actuacidn en las principales actuaciones relacionadas con el 4rea de
Procedimientos o . . . .
. servicios sociales, con sus registros correspondientes, como por ejemplo:
o expedientes B ) ] . ] ]
. - Valoraciéon de situaciones especiales (dependencia, necesidades de apoyo,
de actuaciones . . . B .
i prestaciones, riesgo social, exclusion social, etc.).
clave en el drea de L o B
. . - Trdamites de cementerio (nichos, exhumacion, etc.).
servicios sociales o . L
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién de res-

ponsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La periodicidad de la revisidon de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento de los Servicios Sociales al menos una vez al afio, y tam-
bién cuando lo demande el Gobierno Autonémico.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo casos atendidos en acogida social,
satisfaccion de personas atendidas en el Servicios Social, n2 de entidades colaboradoras, % de
casos con objetivos cumplidos, cuantia de ayudas tramitadas, usuarios de los servicios sociales,
etc.

12.6 Juventud

a) Planteamiento

La Entidad Local debe cuidar las cuestiones relacionadas con la juventud, dentro de su dmbito
de competencia y facilitar el asociacionismo y la participacion activa de los jovenes en la dina-
mica local.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en
el area de juventud que incluya al menos:

- Estudio de situacion de los jovenes de la localidad (propio o externo).
Sistema de gestion del - Programa de actividades de juventud (con sus registros).

area de juventud - Lista de entidades colaboradoras en el programa de juventud.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucién.

c) Revision

La periodicidad de la revision de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento del Programa de Juventud al menos una vez al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como n2 de actividades realizadas, n? de participan-
tes, satisfaccion de los participantes, cumplimiento presupuestario, n2 de entidades colabora-
doras, etc.

12.7 Festejos

a) Planteamiento

La Entidad Local tiene la responsabilidad de organizar y controlar las fiestas oficiales de la ciu-
dad, asi como regular las normativas asociadas y conceder las autorizaciones de las actividades
festivas relacionadas con ellas.
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Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
identifican las necesidades del servicio, su planteamiento, sus objetivos, principales actuaciones,
procedimientos de trabajo y formas de valoracion interna y externa.

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion

del area de festejos

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion en el drea

de festejos que incluya al menos:

- Estudio presupuestario de las fiestas locales.

- Estudio de incidencias de las fiestas locales (con propuestas de mejora, si pro-
cede).

- Organizacion de espacios y actividades en las fiestas locales.

- Documentos de regulacion de actividades en las fiestas locales.

- Hoja de solicitud de autorizacion para la realizacién de actividades en las fies-
tas locales.

- Programa de fiestas locales.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicidn de responsables,

objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medicién y revisidn de resulta-

dos y comunicacion de su evolucidn.

¢) Revision

La periodicidad de la revisién de los resultados puede ser muy variada —semanal, mensual,
trimestral o anual—, dependiendo de la actividad realizada. En todo caso, es necesaria una revi-
sién integral de todo el planteamiento de la organizacion de las fiestas locales al menos una vez

al afio.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % solicitudes de actividades festi-
vas autorizadas, presupuesto del programa de fiestas, actividades realizadas por personal muni-
cipal, grupos que han participado en el programa de fiestas, satisfaccion ciudadana con fiestas
locales, % de cumplimiento del programa de fiestas, n2 de actos organizados, etc.

DISENO Y CONOCIMIENTO

13. Informacidn interna y calidad en la gestidn

Los servicios que se prestan a los ciudadanos/as necesitan estar soportados en unos ade-
cuados sistemas de gestion de las actividades, conocimiento asociado e informacién que estas

generan.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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13.1 Informacion interna y conocimiento

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener identificados los mecanismos de acceso a la informacion interna
y los conocimientos necesarios para llevar a cabo sus principales servicios y actividades, con el
fin de facilitar su puesta en marcha, contratacidn y actualizacidn, asi como hacerlos viables y
accesibles a las personas que los necesitan.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
organiza la documentacién de los sistemas de trabajo y de los servicios y como se gestiona el
conocimiento mas importante de la Entidad Local.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener documentada e implantado un sistema de
acceso a la informacion interna que debe tener en cuenta al menos:

- Principales repositorios de informacién y conocimiento.

- Criterios de acceso a la informacidon y conocimiento.

. - Recursos tecnoldgicos necesarios.

Sistema de acceso a la ] . ) ) o
. L Es recomendable incluir algin mecanismo de acceso al conocimiento ne-
informacién interna . . . L L.
cesario para dar los servicios a la ciudadania asi como a buenas practicas
municipales.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

c) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse, al menos, cuando lo
propongan los responsables de la Entidad Local.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de buenas practicas localizadas,

Aprobacion de disefio de actividades, nimero de expedientes tramitados, etc.

13.2 Padron

a) Planteamiento
El padrén municipal es el registro administrativo donde constan los vecinos de un municipio.

La Entidad Local deberd llevar a cabo la actualizacién del Padréon municipal, reflejando las
altas (ej. nacimientos, cambio de residencia, omisiones previas, bajas (ej., defunciones, cambios
de residencia, inscripcién indebida, etc.). y modificaciones (ej. cambio de domicilio, cambio de
caracteristicas personales) que se produzcan, siguiendo las especificaciones de la normativa vi-
gente.
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Esto se lleva a cabo a través de las informaciones recibidas de otras Administraciones Pu-
blicas, de las variaciones comunicadas por los vecinos, y de estudios realizados por la propia
Entidad Local.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestion de cémo se tra-
mita, organiza y comunica la informacion del Padrén Municipal.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener documentada e implantado un procedimien-
to de gestion del padréon municipal que contemple la definicidon de res-

L. ponsables, acciones de desarrollo y registro, incluya al menos, aspectos
Procedimiento o )
. .. relativos a:
expediente de gestién del » .
3 . - Certificado de empadronamiento.
padrén municipal ] )
- Altas y bajas en el Padrén.

- Modificaciones del Padrén (ej. datos personales, cambio de domicilio,
etc.).

La Entidad Local debe disponer de un fichero informatizado que contenga
la relacion de las personas inscritas e incluya la informacion establecida

. . . en el criterio oficial de codificacién de caracteristicas basicas para el Pa-
Fichero informatizado con i
.. drén.
relacion de las personas . - . o i
. it Ello conlleva que exista un modelo oficial de inscripcidn para el Padrdn
inscritas
municipal y se realice la comunicacién periddica, en plazo y forma, del

Padrén actualizado a los registros supralocales establecidos por la Admi-

nistracion.

c¢) Revision

La revision del Padrén municipal se realizard al menos con una periodicidad anual, siempre
segln los criterios de la normativa vigente.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, por ejemplo poblacién a 1 de enero, n? de defuncio-
nes, n? de nacimientos, etc.

13.3 Calidad en la gestién

a) Planteamiento

El Sistema de gestion municipal debe ser explicito e incluir los manuales y procesos o proce-
dimientos relacionados con las principales actividades que se llevan a cabo en la Entidad Local.

La documentacién puede estar en plataforma virtual, software especifico, papel o cualquier
otro soporte util para la gestion.
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b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
definen, gestionan y evaltan los principales sistemas, procesos e indicadores asociados a los
servicios; cdmo se llevan a cabo las innovaciones y mejoras en los sistemas de trabajo y servicios
a la ciudadania; y cdmo se asegura el cumplimiento de los compromisos adquiridos con la ciuda-
dania en la entrega de los servicios publicos.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestidn

integral de la Entidad Local que incluya al menos:

- Identificacidn de sistemas o procesos de gestion municipal (ej. mapa de
procesos, lista de sistemas/procesos con sus responsables).

- Sistema de gestion de la documentacion y registros del sistema de cali-
dad (por ejemplo con aspectos relativos a su elaboracion, aprobacion,

archivo, distribucion y actualizacién).

Sistema de gestion - Control de documentos externos que afectan a la gestién Municipal (ej.
integral de la Entidad normativas, leyes...).
Local Es conveniente (no obligatorio) disponer de un manual de gestién inte-

gral de los sistemas/procesos de la Entidad Local que describa, de forma
explicita, la forma de gestionar dichos elementos.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sidn de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de mejoraen la
gestion de la Entidad Local

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el sistema de andlisis y

mejora de la calidad en la gestion y los resultados deben ser conocidos

por los responsables asignados al efecto. Este proceso se puede realizar

a dos niveles:

- Revision del Sistema de Calidad por responsables municipales asigna-
dos al efecto con el fin de decidir mejoras internas (por ejemplo con un
registro de autocomprobacion de la eficacia de la gestidn de los siste-
mas/procesos, tanto en actuaciones como en resultados).

- Valoracion de calidad de los servicios ofertados a la ciudadania (se pue-
de considerar el uso de indicadores internos propios de la realizacién
de las actividades habituales y externos, relacionados con la percep-
cion de los usuarios).

Se puede realizar en funcion de las necesidades de los usuarios, asi como

de las especificaciones establecidas por la Entidad Local. Es importante

que se acompafie de acciones de mejora y comprobacion de su aplica-
cién, en caso de deteccidon de algin incumplimiento.

Es conveniente (no obligatorio) contar con otras valoraciones internas del

cumplimiento de los sistemas de gestion establecidos con la Entidad Lo-

cal como por ejemplo:

- Programa de auditorias internas de aplicacion del sistema de Calidad
en la Gestidn (con los correspondientes informes de no conformidad y
realizacidn de acciones correctivas y/o preventivas).

Las auditorias internas que se pueden basar en un muestreo aleatorio de

algunos procesos. La realizara personal previamente formado. Se pueden

considerar también las auditorias externas.

- Autoevaluaciones basadas en modelos socialmente reconocidos (ej.
ISO, CAF, EFQM, iberoamericano, ciudadania, etc., con el correspon-
diente informe de puntos fuertes/areas de mejora y el posterior plan
de mejora).

- Inspecciones periddicas de aplicacion de especificaciones en la realiza-
cién de los servicios.

Son internas aunque se puede presentar para la evaluacidn externa. Se

pueden realizar cada dos o tres afios.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de diseiio de

servicios municipales

La Entidad Local debe disponer de un sistema para el disefio de los ser-

vicios publicos municipales que contemple criterios de definicion de los

servicios, recursos asignados, forma de gestion e informacién a la ciuda-

dania.

- Identificaciéon de los servicios municipales.

- Criterios de disefo de los servicios municipales.

- Informacién publica de caracteristicas y acceso a los servicios munici-
pales.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Procedimientos o
expedientes de gestion
integral de la Entidad
Local

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o
expedientes de actuacidn en las principales actividades relacionadas con
el archivo municipal, con sus registros correspondientes, como:

- Procedimiento de gestion y mejora de los sistemas o procesos (por
ejemplo con acciones de planificacidn, desarrollo revisién y mejora del
sistema/proceso).

- Procedimiento de gestién y mejora de los servicios.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener publicada al menos una carta de servicios

que incluya los siguientes elementos:

- Contenido descriptivo.

- Datos identificativos.

- Misidn.

- Relacion de servicios prestados.

- Derechos y obligaciones de los usuarios en relacion con los servicios
especificados.

- Normativas reguladoras.

- Compromisos de calidad, medibles, en relacion con los servicios pres-
tados.

- Sistema de relacidn con la ciudadania y usuarios.

Carta de servicios - Formas de colaboracidn/participacion de ciudadania y usuarios

- Como proponer quejas y sugerencias.

- Informacién complementaria.

- Direcciones telefdnicas, telemdticas y postal.

- Medios de acceso y transporte.

La carta de servicios debe estar publicada como minimo en la pagina web

de la Entidad Local.

La Entidad Local debera revisar el cumplimiento los compromisos inclui-

dos en la carta de servicio, planteando y llevando a cabo las acciones

necesarias, a raiz de los resultados obtenidos, por lo que debera disponer

de:

- Valoracion de cumplimiento de los compromisos de la/s Carta/s de Ser-

vicios.

¢) Revision

La revisidn global de acciones y resultados debe realizarse con periodicidad minima bienal. La
revision del planteamiento serd propuesta por el Equipo de Gobierno de la Entidad Local.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % de procesos con soporte digital,
% de procesos aplicados, % de procesos revisados, % cumplimiento de compromisos de la Carta
de Servicios, % de no conformidades resueltas en plazo, Nivel de puntuacién en calidad, % de
realizacién del Plan de Mejora, % de procesos con mejora, % servicios con especificaciones pu-
blicas, % de servicios con indicadores de calidad de vida urbana, % de servicios con satisfaccion
ciudadana, % de procesos municipales mejorados, etc.

13.4 Archivo

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener organizada y custodiada toda la documentacion administrativa e
histdrica, generada y recibida en el ejercicio de sus competencias, con el fin de facilitar su acceso
en el momento que se necesite.
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La Entidad Local debe facilitar a los profesionales de sus propios servicios, el acceso a los
documentos relacionados con el ejercicio de sus funciones. Asi mismo debe facilitar a la ciuda-
dania la consulta de documentos custodiados en el Archivo Municipal, solicitados por motivos
de informacion, cultura o investigacién, teniendo siempre en cuenta los derechos y limitaciones
contemplados en la normativa vigente.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestion de cémo se tra-
mita, organiza y comunica la informacion del Archivo Municipal.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestién del

archivo municipal que incluya al menos:

- Inventario de fondos documentales del Archivo Municipal.

- Sistema de codificacion y ordenamiento del archivo documental.

- Criterios de conservacion y eliminacién de soportes documentales.

. L - Criterios publicos de consulta documental.

Sistema de gestion del » o .

. . - Certificados acreditativos de entrega de documentos del Archivo Mu-

archivo municipal o
nicipal.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos o

L expedientes de actuacion en las principales actividades relacionadas con
Procedimientos . o . . .
. el archivo municipal, con sus registros correspondientes, como por ejem-
o expedientes de o By ) ]
. plo el procedimiento de gestién de préstamo de documentos del Archivo
actuaciones clave en el o
. L. Municipal.
archivo municipal o . o
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revisidn del Archivo Municipal se realizara al menos con una periodicidad anual, siempre
segln los criterios de la normativa vigente.
d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de fondos documentales del
Archivo Municipal, n2 de documentos digitalizados, n? de consultas registradas, n? préstamos o
copias entregadas, % devolucidn de préstamos en plazo, % usuarios satisfechos con el servicio,
n2 de publicaciones municipales, etc.
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13.5 Proteccion de datos personales

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el sistema/proceso de proteccion de datos
personales. La aplicacion de este proceso estara basada en la LOPD.

Es necesario asegurar que las medidas de seguridad, técnicas y organizativas, de proteccion
de datos identificadas se llevan a cabo con eficacia en cada uno de los ficheros de control propio.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a la cuestién de cémo se iden-
tifica y protege la informacion relativa a los datos personales.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido e implantado un sistema que asegu-
re el cumplimiento de la legislacion vigente en materia de proteccion de
datos personales que debe incluir al menos:

- Identificacién de los ficheros del centro.

. B - Solicitud de inscripcidn en el Registro de la AEPD.

Sistema de proteccién de L . B o
- Resolucién de la Agencia Espafiola de Proteccion de datos.
datos personales » ] .
- Implantacién de medidas de seguridad.

- Control de medidas de seguridad.

El sistema o proceso relativo a este tema debe contemplar la definicion
de responsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medi-

cién y revision de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Resolucién de la Agencia . .
B La Entidad Local debe tener declarados sus ficheros de datos personales
de Proteccion aceptando ] »
. . y aceptados por la Agencia de Proteccién de Datos.
la declaracion de ficheros

. La Entidad Local debe identificar, aplicar y medir la eficacia de las medidas
Documento de seguridad » . . .
L de proteccidn de datos relacionadas con los ficheros de control propio.
y control periédico del )
L. . Debe tener redactado el documento de seguridad y debe establecer el
cumplimiento del mismo o )
control del cumplimiento del mismo.

¢) Revision
La revision global de acciones y resultados esta marcada en la ley.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo, % cumplimiento de requisitos de la
Ley de proteccion de datos, % de ficheros declarados, % de medidas preventivas aplicadas, etc.
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14. Economia

RECURSOS INTERNOS

Tanto los servicios a la ciudadania como los procesos de gestidn relacionados con ellos nece-
sitan contar con una adecuada distribucion de los recursos disponibles. En este apartado se hace

referencia a los recursos internos de orden econémico y legal.

14.1 Economia y pre

a) Planteamiento

supuestos

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el proceso de gestidon presupuestaria. Este

proceso debe cumplir

los requisitos establecidos por el Gobierno Autondmico y estar vinculado

a los objetivos planificados por la propia Entidad Local.

Es importante disponer de medidas de contencion de gastos, en aquellas actividades que sea
procedente, asi un cierto control en su ejecucidn, con el fin de conocer su idoneidad y eficacia.

b) Soportes

Los soportes presentados a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se iden-

tifican las necesidades

de recursos econdmicos y se desarrolla la planificacién, gestidn, control y

ajuste presupuestario de la Entidad Local en un marco de transparencia publica.

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion

presupuestaria

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestidn y seguri-

dad del area econdmica que incluya al menos:

- Criterios de gestién presupuestaria e inversiones especiales.

- Estudio de previsidon presupuestaria.

- Criterios y mecanismos de generacion de ingresos no tributarios ni de financia-
cién autondmica o nacional.

- Criterios y mecanismos de regulacién de la tesoreria.

- Presupuesto.

- Actuaciones para ahorro econémico.

- Informes de evolucion de ejecucion presupuestaria.

- Informacidn publica sobre gastos municipales vinculados al presupuesto.

- Mecanismos de control de ayudas municipales a entidades externas.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de responsables,

objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicidn y revisién de resulta-

dos y comunicacion de su evolucion.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de forma

independiente.
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La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos relaciona-

dos con la gestion presupuestaria, con sus registros correspondientes, como:
- Procedimiento de elaboracidn, aprobacion, modificacion, distribucion y con-

L trol del presupuesto.
Procedimientos o L ) )
B - Procedimiento de abono de gastos de personal (néminas, Seguridad Social,
de gestion )
. Hacienda).
presupuestaria o By
- Procedimiento de gestidn contable.

- Procedimientos de controles de caja.
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién de res-

ponsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revisidon global de acciones y resultados debe hacerse al menos con periodicidad cuatri-
mestral. La revisidn del planteamiento general del sistema presupuestario debe ser anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo créditos ejecutados sobre créditos
para gastos, ingresos de ventas y servicios sobre total ingresos, inversiones sobre gastos, coste
de servicios especificos, indice de endeudamiento, ingreso total neto...

14.2 Recaudaciones y tributos

a) Planteamiento

La Entidad Local debe garantizar la recaudacion eficaz y transparente de las obligaciones tri-
butarias y otros ingresos de derechos publicos locales, en linea con la normativa vigente, con
el objeto de garantizar los ingresos que hagan posible la financiacién de los servicios publicos
municipales.

Aunque el proceso de recaudacion ejecutiva u otros cobros especificos puedas estar externa-
lizados, la Entidad Local debe tener control sobre las actividades que se llevan a cabo, dado que
afectan directamente a los ciudadanos.

b) Soportes

Los soportes presentados a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cémo se de-
sarrolla la planificacién, gestidn y control de las recaudaciones y tributos que son competencia
local.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion de
recaudaciones y tributos

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion de

recaudaciones y tributos que incluya al menos:

- Criterios de recaudacién municipal (e]. obligaciones, exenciones, boni-
ficaciones, aplazamientos, fraccionamientos, sanciones, devoluciones,
etc.).

- Programa de control de cumplimiento fiscal.

- Informacidn publica sobre tributacion local (ej. bienes inmuebles, vehi-
culos, actividad econdmica, plusvalia, construcciones, residuos, apar-
camiento, multas, etc.).

- Informacidn publica sobre precios de servicios municipales.

- Registros de control y estado de cumplimiento fiscal.

- Certificados de situacién de deuda de contribuyentes.

- Recibos de pago.

- Informes de concesion de aplazamiento o fraccionamiento de deuda de
contribuyentes.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicidon y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos de
gestion de recaudaciones
y tributos

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos re-

lacionados con la gestion de recaudaciones y tributos, con sus registros

correspondientes, como:

- Procedimiento de recaudacion en plazo (incluye referencia a situaciones
especiales y tramite de recursos).

- Procedimiento de recaudacion ejecutiva (incluye referencia a situacio-
nes especiales y tramite de recursos).

- Emision de certificados en materia tributaria.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La revision global de acciones y resultados debe hacerse al menos con una periodicidad mini-

ma trimestral. La revision del planteamiento general del sistema de recaudacion debe ser anual.

d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo volumen de recaudacion, % recau-

dacidn pendiente en plazo, n2 de certificados emitidos, n2 de concesiones de fraccionamiento de
deuda, n2 de expedientes sancionadores, carga fiscal por habitante, etc.
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15. Mantenimiento y tecnologia

En este apartado se afiaden los recursos interno de orden tangible como la tecnologia, edifi-
cios, infraestructuras e incluso el patrimonio municipal.

15.1 Tecnologia y equipos

a) Planteamiento

La Entidad Local debe estar conectada a internet, realizar su actividad contando con los me-
dios tecnoldgicos adecuados, aplicar la normativa relativa a la administracion electrénica y pro-
mover el uso de la tecnologia en la sociedad.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a la cuestion de cémo se
identifica y gestiona la incorporacion de nueva tecnologia para mejorar los sistemas de trabajo
y servicios.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestion y

seguridad del drea de tecnologia de informacidn y comunicacién (TIC)

que incluya al menos:

- Estudio de prevision de necesidades, adquisicién, distribucién y reposi-
cién de recursos TIC.

- Redes de conexidn externa (internet) e interna (intranet), cuando pro-
ceda.

. .. - Sistema de seguridad informatica relacionada tanto con la integridad/

Sistema de gestién y . - . S ., o .

. ) disponibilidad de la informacidn (ej. alimentacion eléctrica, servidores

seguridad del drea de ] ) ]

; . » de contingencia, etc.) como con el acceso (ej. barreras, claves, etc.).

tecnologia de informacién By o o .

L. - Programa de actuacion para la Administracidn electrénica.

y comunicacion (TIC) L ) ) o .

- Control de aplicacién de la normativa vigente de administracion elec-
tronica.

- Acciones de promocién tecnoldgica en la localidad.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucion.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido e implantado el procedimiento de
mantenimiento tecnoldgico (informdtico y audiovisual, tanto a nivel pre-
ventivo como correctivo, con sus registros correspondientes.
- Plan y registro de mantenimiento preventivo. Como informacién orien-
L. tativa, se podria tener en cuenta, por ejemplo, el equipo, tipo de man-
Procedimientos o . ] ) )
. tenimiento necesario, entidad responsable, normativa de referencia,
o expedientes de . . o .
L. fechas prevista y realizada e incidencias.
mantenimiento o . o ) »
L. - Solicitudes y registro de mantenimiento correctivo o de reparacion.
tecnoldgico . . . . ) )
Como informacién orientativa se podria tener en cuenta, por ejemplo,
el equipo, el problema, las fechas de solicitud y realizacidn, asi como la
solucién adoptada.
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

La Entidad Local debe contar con un inventario de recursos tecnoldgicos

disponibles que incluya los equipos y programas informdticos, asi como

los medios audiovisuales.

- Como informacion orientativa para el inventario de equipos, se podria

Inventario de recursos tener en cuenta, por ejemplo, el nombre del equipo, nimero de serie,

tecnoldgicos marca y modelo, fecha de adquisicidn, garantias, caracteristicas técni-
cas y ubicacion.

- En el caso de los programas informaticos (software) se podria tener en
cuenta, por ejemplo, el nombre del programa, licencia, marca y mode-

lo, fecha de adquisicion, caracteristicas técnicas, ubicacion y uso.

¢) Revision

La revision global de acciones y resultados debe hacerse al menos con periodicidad anual. La
revision del planteamiento general del sistema tecnolégico informatico y audiovisual también
debe ser anual.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de mejoras tecnoldgicas, n? de
innovaciones tecnoldgicas, % estudiantes satisfechos con la tecnologia disponible, % personal
con acceso a correo electrénico, % de servicios administrativos con administracion electrdnica,
etc.

15.2 Mantenimiento de edificios, instalaciones e infraestructuras urbanas

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de mantenimiento, tanto de equi-
pos e instalaciones municipales como de infraestructuras urbanas. Se tendra en cuenta espe-
cialmente el mantenimiento de instalaciones cuyo control es regulado por ley (ej. control de
incendios, extintores, ascensor, calefaccion, etc.).
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En este contexto, es importante que la Entidad Local oriente sus acciones hacia el respeto al
medioambiente, estableciendo acciones que mejoren su impacto en aspectos como el control
de consumos, contaminantes y residuos, asi como a la conservacién de los recursos naturales.

b) Soportes

Los soportes presentados a continuacion hacen referencia a las cuestiones de como se iden-
tifica, planifica, distribuye, mantiene y controla la cobertura de necesidades en relacion a los

recursos materiales, equipos e infraestructuras.

SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de gestion
del mantenimiento de
equipos e instalaciones

municipales

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de mante-

nimiento de equipos e instalaciones municipales que asegure sus ade-

cuadas condiciones de cumplimiento normativo, uso y sostenibilidad

ambiental, y que incluya al menos:

- Estudio de prevision de necesidades, adquisicién, distribucién y reposi-
cion de recursos materiales.

- Sistema de seguridad fisica de las instalaciones municipales.

- Acciones de control de consumo de recursos naturales (ej. agua, electri-
cidad, calefaccion, teléfono...).

- Acciones de control de residuos y reciclaje (ej. papel, pilas, toner, etc.).

- Acciones de concienciacion medioambiental.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sién de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos
o expedientes de
mantenimiento de

equipos e instalaciones

La Entidad Local debe tener definido e implantado el procedimiento de

mantenimiento de equipos e instalaciones, tanto a nivel preventivo como

correctivo, disponiendo de criterios de actuacidn para su mantenimiento,
con sus registros correspondientes como:

- Plan y registro de mantenimiento preventivo. Como informacién orien-
tativa, se podria tener en cuenta, por ejemplo, el equipo, tipo de man-
tenimiento necesario, entidad responsable, normativa de referencia,
fechas prevista y realizada e incidencias.

- Informes de revisiones obligatorias por ley.

- Solicitudes y registro de mantenimiento correctivo o de reparacion.
Como informacidn orientativa se podria tener en cuenta, por ejemplo,
el equipo, el problema, las fechas de solicitud y realizacion, asi como la
solucién adoptada.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Inventario de equipos
materiales

La Entidad Local debe contar con un inventario de los principales equipos
materiales disponibles que incluya al menos:

- Vehiculos, mobiliario principal, grandes herramientas, depésitos de ga-

soil, extintores, fotocopiadoras, contenedores, generadores, etc.

Como informacion orientativa para el inventario de equipos materiales,
se podria tener en cuenta, por ejemplo, el nombre del equipo, nimero
de serie, marca y modelo, fecha de adquisicidn, garantias, caracteristicas
técnicas y ubicacion.

Sistema de gestion
del mantenimiento de

infraestructuras urbanas

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de manteni-

miento de las infraestructuras urbanas de competencia municipal que

incluya al menos:

- Estudio de estado y sefializacién de las infraestructuras urbanas (propio
o externo).

- Inventario de infraestructuras urbanas.

- Plan de contingencias de infraestructuras urbanas situaciones especia-
les y de catdstrofes.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

Procedimientos
o expedientes de
mantenimiento de las

infraestructuras urbanas

La Entidad Local debe tener definido e implantado el procedimiento de

mantenimiento de las infraestructuras urbanas que son de su competen-

cia, tanto a nivel preventivo como correctivo, con sus registros corres-
pondientes.

- Plan y registro de mantenimiento preventivo. Como informacién orien-
tativa, se podria tener en cuenta, por ejemplo, la infraestructura, tipo
de mantenimiento necesario, entidad responsable, normativa de refe-
rencia, fechas prevista y realizada e incidencias.

- Informes de revisiones obligatorias por ley.

- Solicitudes y registro de mantenimiento correctivo o de reparacion.
Como informacidn orientativa se podria tener en cuenta, por ejemplo,
la infraestructura, el problema, las fechas de solicitud y realizacidn, asi
como la solucién adoptada.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-

dicidad anual.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo coste de mantenimiento por metro
cuadrado util, consumo de electricidad por alumnos, kilos de reciclaje de papel, cumplimiento
del plan de emergencias, n? de infraestructuras urbanas, etc.
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15.3 Patrimonio

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener identificados, conservados y protegidos los bienes considerados
como Patrimonio Municipal, con el fin de poder llevar a cabo su adecuada gestién y disposicion
al servicio de la ciudadania.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a la cuestién de como se iden-
tifica, organiza y protege el Patrimonio Municipal.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de gestién del

patrimonio municipal que incluya al menos:

- Criterios de identificacidn y conservacion del patrimonio municipal.

- Inventario de bienes inmuebles municipales.

- Programa de conservacion del Patrimonio histérico, cultural y artistico
(con sus registros).

Sistema de gestion del - Contrato de seguros de responsabilidad civil y dafios patrimoniales.

patrimonio municipal - Escrituras o actas de cesién patrimonial.

- Registro de inscripcidn patrimonial.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de
gestion del patrimonio municipal, con sus registros correspondientes

Procedimientos o como:
expedientes de gestion - Protocolos de concesidn o recuperacion de bienes municipales.
del patrimonio municipal - Protocolo de subasta de bienes municipales (opcional).

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion
de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de concesiones de uso publico,
n2 de expedientes de recuperacidn, valor de propiedad municipales, n? de propiedades munici-
pales, variaciéon del patrimonio municipal, etc.
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PERSONAL

16. Gestion del personal

En una organizacién de servicios como es una Entidad Local, la base del funcionamiento estd
en las personas. Por ello, es necesario contemplar a las personas como un cuerpo entero de ges-
tién que incluye todos los sistemas/procesos relacionados con el desarrollo de las condiciones
mas adecuadas para poder llevar a cabo las actividades en el seno de la Entidad Local.

La Entidad Local debe apoyar y desarrollar a las personas que trabajan en ella, con el fin de
contribuir a su integracion, implicacidn, rendimiento éptimo y satisfaccidn profesional.

La politica de Personal es el marco de referencia para desplegar toda la gestion de las perso-
nas. A partir de la misma se organizan los sistemas procesos para incorporacion laboral, salud
laboral, participacién, comunicacion, formacién, desempefio, organizacion de tareas y recono-
cimiento.

16.1 Incorporacion laboral

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definidos y aplicados el sistema de seleccion y acogida de las
personas cumpliendo los requisitos legales vigentes en la Administracion Local. Estos procesos
comprenden desde la oferta publica de plazas, presentacidn y valoracién de solicitudes, presen-
tacién, incorporacion y apoyo durante el periodo inicial de trabajo.

La acogida se refiere a la recepcion del personal de nueva incorporacién y las actividades que
se realizan con el fin de facilitar su integracion a las exigencias de su puesto en la Entidad Local.
b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestién de cémo se se-
lecciona y acoge al personal de nueva incorporacion, de acuerdo a las necesidades de la Entidad
Local.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definida e implementada la metodologia, ac-

. L tividades, documentos y recursos empleados en la seleccidn de personal.
Sistema de seleccion de . . L
| El sistema o proceso relativo a este tema debe contemplar la definicion
persona _ e . .
de responsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medi-

cién y revision de resultados y comunicacion de su evolucion.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de acogida de

personal

La Entidad Local debe tener documentado e implantado un sistema o

proceso que facilite una rdpida y adecuada adaptacidn a su puesto de tra-

bajo a las personas de nueva incorporacidn, el cual debe tener en cuenta
al menos:

- Contacto inicial mediante entrevista individual en donde se le informe
sobre la Entidad Local, Misidn, Vision, Valores y Objetivos.

- Tramitacién de documentacidn, con la apertura del expediente perso-
nal.

- Gestion de accesos (correo electrénico, llaves...).

- Reunidn de acogida en donde se le presenta al personal de la Entidad
Local, conoce las instalaciones y se le informa del trabajo a desarrollar,
entregdndole el material necesario para el mismo.

Seria recomendable la valoracidn por parte del personal incorporado y

del responsable del proceso de acogida.

El sistema o proceso relativo a este tema debe contemplar la definicion

de responsables, objetivos, planificacion, acciones de desarrollo, medi-

cién y revision de resultados y comunicacion de su evolucion.

Manual de acogida de
personal

La Entidad Local debe tener documentado e implantado un manual de

acogida que recoja la informacién inicial que deben conocer todos los

nuevos trabajadores, incluyendo al menos:

- Que es una Entidad Local.

- Informacidn basica de la Entidad Local.

- Cuestiones laborales.

- Normativa.

-Sistemas de gestion implementados en la Entidad Local. Calidad,
medioambiente, proteccién de datos.

- Sistema de Prevencion de riesgos laborales.

- Herramientas informaticas disponibles. Control de acceso.

Puede realizarse en formato de texto directo o con enlaces a las ubicacio-

nes web existentes.

c) Revision

La revisidon global de acciones, resultados y planteamiento deberia hacerse al menos con

periodicidad anual.

e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo ratio de personal por ciudadano,
% personal titulado superior, % personal con permanencia en el Ayuntamiento durante cuatro
anos, % personal satisfechos con acogida, % de plantilla con contrato estable, % puestos promo-

cionados con criterios de mérito...
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16.2 Organizacion de tareas

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de organizacién de puestos, acti-
vidades y tareas en cada una de sus Areas de Gestién. Este sera conocido por todas las personas
interesadas y se utilizara como referencia para el trabajo. Se pueden tomar como modelo de
gestion referencias propias o externas.

La definicidon de los puestos de trabajo debe estar clara y documentada con el fin de facilitar
su trabajo y su evaluacién del desempefio.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a las cuestiones de cdmo se
tienen en cuenta los objetivos de la Entidad Local en la organizacion y actividades del personal y
se asighan responsabilidades para llevarlas a cabo; y cdmo se mantiene actualizada la informa-
cién profesional los empleados/as de la Entidad Local.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de
gestion de personal y organizacion de tareas que incluya al menos:

- Criterios de gestion del personal de legislatura.

- Normativa para la regulacién del régimen interno de las personas.

- Modelo o reglamento de referencia para la definicion de puestos de

trabajo.
- Convenio laboral.
Sistema de gestion de - Organigrama de puestos de trabajo.
personal y organizacion - Calendario laboral.
de tareas - Acciones para la igualdad de oportunidades del personal.

- Definicion de puestos de trabajo.

- Dosieres de informacion profesional de empleados/as.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de
gestion de la organizacion de tareas, con sus registros correspondientes
como:

Procedimientos o - Regulacion de permisos y autorizaciones.

expedientes de gestion de | - Regulacion de excedencias.

organizacion de tareas - Regulacion toma de posesién de puestos.

- Regulacion de situaciones de conciliacidn.

Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion
de responsables, acciones de desarrollo y registro.
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¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo coste de la plantilla laboral, % de
puestos definidos, n? de criterios de igualdad aplicados, % satisfaccion de personas con conoci-
miento del puesto de trabajo...

16.3 Salud laboral

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un Sistema de Salud Laboral, de acuerdo a
la normativa vigente, que esté gestionado por la propia entidad o subcontratado a otra entidad
externa. Incluye la evaluacién de riesgos laborales y las medidas preventivas en relacion a la vi-
gilancia de la salud, accidentes laborales, equipos de trabajo y emergencias.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacion hacen referencia a la cuestién de como se iden-
tifican las condiciones de salud y seguridad en el trabajo, y se aplican las medidas preventivas y
reactivas adecuadas.
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SOPORTES

COMENTARIOS

Sistema de referencia en

salud laboral

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de referencia

en salud laboral que incluya al menos:

- Planificacién de las actividades preventivas necesarias para eliminar o
reducir y controlar los riesgos identificados.

En esta planificacion debe incluirse la actividad a realizar, el plazo para

llevarla a cabo, la designacidn de responsables y los recursos humanos y

materiales necesarios para su ejecucion.

Esta planificacién debe ser implementada y debe realizarse un segui-

miento de la efectividad de las actividades preventivas planteadas en la

planificacion.

- Evaluacion de los riesgos para la seguridad y salud de los trabajadores,
teniendo en cuenta, con cardcter general, la naturaleza de la actividad,
las caracteristicas de los puestos de trabajo existentes y de los trabaja-
dores que deban desempefiarlos.

- Informes de investigacion de accidentes que le permita ante un dafio
para la salud de los trabajadores (accidente), el llevar a cabo una in-
vestigacion al respecto, a fin de detectar las causas de estos hechos y
poder tomar medidas al respecto.

La Entidad Local debe tener descrito e implantado un plan de prevencion

de riesgos laborales, donde se incluya:

- Identificacién de la entidad y su actividad, nimero y caracteristicas de
los centros de trabajo y de sus trabajadores.

- Estructura organizativa, identificando las funciones y responsabilidades
que asume cada uno de sus niveles jerarquicos y los cauces de comu-
nicacién entre ellos.

- Organizacidn de las actividades en cuanto a la identificacidn de los dis-
tintos procesos técnicos

- Practicas y procedimientos organizativos existentes en la entidad.

- Organizacién de la prevencion en la entidad, indicando la modalidad
preventiva elegida y los drganos de representacidn existentes.

- Politica, objetivos y metas que pretende alcanzar la entidad en materia
preventiva, asi como los recursos humanos, técnicos, materiales y eco-
némicos disponibles al efecto.

Debe ser aprobado por el maximo responsable de la Entidad Local y

puesto en conocimiento de los trabajadores.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-

sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-

sion de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un plan de emergencias
donde estén identificadas las posibles situaciones de emergencia y las
medidas necesarias a adoptar en materia de primeros auxilios, lucha con-
Plan de emergencias tra incendios y evacuacién de los trabajadores y personal presente en la
Entidad Local.

Los trabajadores deben conocer el Plan de emergencias y recibir forma-

cién de su aplicacién.

¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo indice de incidencia de accidentes,

indice de absentismo por incapacidad temporal, etc.

16.4 Comunicacion interna

a) Planteamiento

Se debe tener definido y aplicado el Sistema de Comunicacion Interna de las personas Inclu-
ye las distintas vias de comunicacidn ascendente, descendente y horizontal, asi como el uso de
diferentes canales y herramientas de comunicacion.

b) Soportes

Los soportes presentados hacen referencia a las cuestiones de cdmo se utilizan los canales
internos para mantener activa y actualizada la comunicacién interna vertical y horizontal; y cémo
presentan sus ideas y sugerencias las personas que trabajan en la Entidad Local para la mejora
de los procesos y servicios.

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de co-

municacion interna que incluya al menos:

- Identificacion de canales de comunicacion interna (ej. correo e, tablones,
comunicados, cartas, etc.).

. - Principales acciones de comunicacion interna.

Sistema de ] o o )

. - Calendario de comunicaciones institucionales internas.

comunicacién interna ) ) o

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de responsables,

objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicidn y revisién de resul-

tados y comunicacién de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de for-

ma independiente.
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SOPORTES COMENTARIOS

L. La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de ges-
Procedimientos » . . .
. tién de la comunicacion interna, con sus registros correspondientes como:
o expedientes B o
L - Gestién de las sugerencias internas de personal.
de gestion de la L . L
. Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn de
comunicacién interna . .
responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revisidn global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse con periodicidad
anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % personas que realizan sugeren-

cias, % personas satisfechas con informacidn interna, % de vias de comunicacién eficaces, etc.

16.5 Participacion interna

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el proceso de participacion interna de las
personas. Incluye la participacién en los érganos y equipos de trabajo municipales y la expresion
de opiniones de las personas.

Es importante dinamizar equipos de trabajo vinculados al desarrollo de procesos de alto in-
terés para la Entidad Local. Este abordaje multidisciplinar permite enriquecer las aportaciones
disponibles y facilitar la identificacidén de las personas con los servicios, los procesos y la mejora
continua.

b) Soportes

Los soportes presentados hacen referencia a las cuestiones de cdmo se incentiva la partici-
pacion interna y se involucran las personas en el trabajo en equipo para mejorar los procesos y
servicios; y cdmo se conoce y mejora su nivel de satisfaccion y motivacion.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de par-

ticipacion interna que incluya al menos:
- Analisis de canales de participacion interna.
- Cuestionario de satisfaccion de personas con el clima laboral.

- Plan de mejora de personas (por ejemplo con acciones, fechas y responsa-

bles).
Sistema de - Proyectos de equipos de trabajo o mejora (por ejemplo con tema, participan-
participacion interna tes, acciones, conclusiones o resultados).

- Actas de reuniones de 6rganos institucionales.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de responsables,
objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicidn y revisién de resul-
tados y comunicacién de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de for-
ma independiente.

L. La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de ges-
Procedimientos B L ) )
. tion de la participacion interna, con sus registros correspondientes como:
o expedientes . . o
.. - Gestion de la recogida de opinién del personal.
de gestion de la o ) L
L. Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién de
participacion interna ) )
responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo n2 de reuniones, % personas que
participan en grupos de mejora, % personas satisfechas con participar, n? de formas de partici-
pacion activa, etc.

16.6 Retribucion

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener un sistema de retribucién, acorde con la normativa vigente en
esta materia, y un método operativo que garantice el pago puntual y correcto a todos los em-
pleados municipales.

b) Soportes

Los soportes presentados hacen referencia a las cuestiones de cdmo se define y gestiona la
retribucidn interna de las personas que trabajan en la Entidad Local.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave



gin
Gobierno
Catedra de Navarra
de Calidad "@'Ayunmmiemu 8 5
Ciudad de Tudela de Tudela

SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de
retribucion del personal que incluya al menos:

- Referencia de niveles de retribucion.

- Formato de némina retributiva.

Sistema de retribucion del | - Registro de control de estado de retribuciones.

personal El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

L. La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de
Procedimientos By o .
. gestion de la retribucidn del personal, con sus registros.
o expedientes de o . L
o Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicién
retribucién del personal ) )
de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revision global de acciones y resultados debe hacerse al menos con periodicidad mensual
y la revisién de planteamiento en el momento que el equipo de Gobierno lo autorice.
d) Indicadores

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % pagos de nédmina realizados en
plazo, % nédminas con errores de contenido, % gasto retributivo sobre gasto total, n2 de inciden-
cias en retribucidn de salarios, etc.

16.7 Reconocimiento

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado, al menos en su fase inicial, un Sistema de
Reconocimiento de las personas.

Este proceso incluird aspectos como:
e C(Criterios y tipos de reconocimiento interno.

e Acciones dignas de reconocimiento interno.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a la cuestién de como se
identifican los factores clave de implicacidon de las personas de la Entidad Local y se les reconoce
para que desarrollen su satisfaccion, autoestima e implicacion en los objetivos institucionales.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de reco-
nocimiento del personal que incluya al menos:

- Identificacidn de formas de reconocimiento.

. - Identificacién de cuestiones con reconocimiento especial.

Sistema de . . o
L - Ejemplos de acciones de reconocimiento.
reconocimiento de ] . L
El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicién de responsables,
personal . I .
objetivos, planificacién, acciones de desarrollo, medicién y revisién de resul-
tados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de for-

ma independiente.

¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo nimero de personas reconocidas,
satisfaccion de las personas con el reconocimiento, etc.

17. Formacion del personal

El desarrollo de las competencias personales y profesionales de las personas que trabajan en
la Entidad Local es condicion necesaria para afrontar las nuevas demandas que va generando la
sociedad y la propia Organizacién.

17.1 Formacion y desarrollo

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado el sistema de formacién y aprendizaje in-
terno. Este sistema incluye la deteccién de necesidades formativas, planificacion, realizacion y
evaluacion de la eficacia formativa.

La formacidn de las personas que trabajan en la Entidad Local puede venir por la decisién de
completar las competencias y de las personas que vienen desempefiando un puesto con el fin
de mejorar su desempefio o por la decision de emprender cambios o iniciar nuevos proyectos.

La evaluacion de la formacién también puede estar relacionada con la aplicacién de la forma-
cion recibida en el trabajo habitual y el cumplimiento de los objetivos que se pretende lograr con
la formacion y que son previamente determinados.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacién hacen referencia a las cuestiones de cémo se
identifican las competencias y las necesidades de aprendizaje de las personas; y como se desa-
rrolla el plan de capacitacion de las personas.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de

formacidn del personal, nuevo y veterano, que incluya al menos:

- Diagndstico de necesidades de formacidn interna.

- Plan de formacién (por ejemplo con identificacién de acciones forma-
tivas, objetivos a conseguir, destinatarios, fechas, recursos y coste es-

timado).
Sistema de formacion del | - Registro de acciones formativas (fecha de realizacion y asistencia).
personal - Recogida de opinion de los asistentes sobre la formacion recibida.

- Valoracion del plan de formacion o acciones formativas.

El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sidn de resultados y comunicacion de su evolucién.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de

L. gestion de la formacion del personal, con sus registros, como por ejem-
Procedimientos o |
. iy plo:
expedientes de formacion By . )
- Gestidn de las acciones formativas.
del personal o . L
Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicion

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

c) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad anual.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % personas con formacion en los
ultimos 4 afios, % personas que realizan actividad formativa, % personas satisfechas con la oferta
formativa, % cumplimiento de acciones formativas previstas, etc.

17.2 Evaluacion del desempeiio

a) Planteamiento

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema de evaluacion del desempefio. La
evaluacion del desempefio de las personas puede hacerse de forma individual y/o de equipos,
teniendo como consecuencia la identificacion de objetivos de mejora profesional y la posibilidad
de reconocimientos internos.

b) Soportes

Los soportes que se presentan a continuacidn hacen referencia a la cuestiéon de cémo se eva-
IUa el desempefio de las personas que trabajan en la Entidad Local y se facilita su efectividad y
evolucidn profesional.
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SOPORTES COMENTARIOS

La Entidad Local debe tener definido y aplicado un sistema o proceso de
evaluacién del desempefio del personal, lo mas objetivamente posible,
que incluya al menos:

- Método de evaluacién del desempefio.

. .. - Registro de evaluacion del desempefio (por ejemplo con resultados y
Sistema de evaluaciéon de .
. propuestas de mejora).
desempeiio del personal . ] L
El sistema relativo a este tema debe contemplar la definicion de respon-
sables, objetivos, planificacidn, acciones de desarrollo, medicion y revi-
sién de resultados y comunicacion de su evolucidn.

Estos contenidos pueden estar incluidos en un proyecto o trabajados de

forma independiente.

La Entidad Local debe tener definidos e implantados procedimientos de
Procedimientos o gestion de la evaluacién del desempefio del personal, con sus registros,
expedientes de evaluacidon | como por ejemplo:

del desempeiio del - Gestion de la evaluacion del desempefio.

personal Los procedimientos relativos a este tema deben contemplar la definicidn

de responsables, acciones de desarrollo y registro.

¢) Revision

La revision global de acciones, resultados y planteamiento debe hacerse al menos con perio-
dicidad bienal.
e) Indicadores de medicion

Los seleccionados por la Entidad Local, como por ejemplo % personal evaluado, % cumpli-
miento de objetivos de desempeiio, etc.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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Registro de auto-comprobacion rapida del Sistema de Gestion de la Enti-

dad Local

ENTIDAD.......ccevvviirnee

Comprobar la funcionalidad de los principales elementos que dinamizan el sistema de gestion municipal

y proponer avances.

Procesos
(actividades habituales

secuenciadas)

Ejemplos de aplicacion de

actuaciones

Ejemplos de eficacia de

resultados

Autocomprobacion de

nivel de desarrollo

N2y

mejora

1|12 (3|4

1.1. Plan Accién
Municipal de
Legislatura (PAM)

Organizacion plurianual
y seguimiento proyectos
(PAM)

% cumplimiento de
proyectos previstos (PAM)

2.1. Plan operativo
de gestidn anual

Organizacién anual y
seguimiento de objetivos y
actuaciones

% cumplimiento de
objetivos y actuaciones
anuales

2.2. Planes de

gestion de dreas

Despliegue de objetivos y
actuaciones en areas

% de areas con objetivos y
actuaciones desplegadas

3.1. Dindmica
politica de
Gobierno

Planificacion

Misidn, vision y valores
claros

N2 ubicaciones publicas
MVV

Cédigo Etico con
actuaciones especificas
integradas

% de cumplimiento del
codigo ético municipal

3.2. Normativas y
ordenanzas

Ordenanzas vigentes
en todos los servicios

municipales

Ordenanzas no actualizadas
en mas de 8 afios

4.1. Desarrollo
responsables
politicos

Responsables politicos
con actualizacion de

competencias

% de politicos que realizan
actividad formativa

4.2. Desarrollo
responsables
técnicos

Responsables técnicos
con actualizacion de

competencias

% de técnicos que realizan
actividad formativa
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Procesos Autocomprobacion de Ney
Ejemplos de aplicacion de Ejemplos de eficacia de X X
(actividades habituales nivel de desarrollo mejora

secuenciadas)

actuaciones

resultados

1|12 (3|4

Relaciones externas

5.1. Relacion
Gobierno

Autondémico (GA)

Implicaciéon del Gobierno
Autondmico en desarrollo
local

Inversién del GA en

proyectos de impacto local

5.2. Relacion con
otras Entidades
Locales

Colaboracién entre
Entidades Locales de la
Comarca

Ndmero de proyectos
comarcales

6.1. Comunicacion

Cumplir Ley de
Transparencia

indice transparencia Web

Visitas a la Web municipal

ciudadana Informar a la sociedad
a través de medios de Noticias en los medios
comunicacion
6.2. Atencion Atender solicitudes de Usuarios atendidos en el
ciudadana ciudadanos SAC

6.3. Participacion

Implicacion municipal en

% areas con actividades de
participacién ciudadana

Asociaciones registradas

ciudadana la participacién ciudadana
indice de participacion en
las elecciones locales
. Colaborar con entidades i .
7.1. Alianzas y Numero de alianzas

colaboraciones

externas para actividades
de interés local

efectivas

7.2. Compras

Disponer de un sistema
organizado de compras

Media de dias de pago a
proveedores

7.3. Contratas

Controlar los servicios
subcontratados

NUmero de contratas con
cumplimiento de requisitos
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Procesos Autocomprobacion de Ney
Ejemplos de aplicacion de Ejemplos de eficacia de X X
(actividades habituales nivel de desarrollo mejora

secuenciadas)

actuaciones

resultados

1

2

3

4

Servicios a la ciudadania

8.1. Limpieza
urbana

Programa organizado de
limpieza urbana

% cumplimiento del
programa de limpieza
urbana

8.2. Recogida de
residuos

Programa organizado de
recogida de residuos

Residuos recogidos por
habitante

9.1. Seguridad
ciudadana

Programa organizado de
seguridad ciudadana

Intervenciones con
detenidos

9.2. Tréfico urbano

Programa organizado de
seguridad vial

Ndmero de accidentes de
trafico

10.1. Urbanismo

Plan actualizado de
urbanismo

Metros cuadrados zona
verde

Ndmero de plazas de
aparcamiento publico

Ndmero de actuaciones de

renovacién publica

10.2. Transporte
urbano

Programa organizado
de transporte publico
(urbano/inter)

Numero lineas de
transporte urbano/
interurbano

10.3. Recursos
naturales (AGM)

Programa organizado de
cuidado medioambiental

% dreas con aplicacion de
criterios medioambientales

11.1. Empleo

Programa organizado de
atencion al empleo local

Personas desempleadas

11.2. Industria

Programa organizado de
desarrollo de empresas

Ndmero de empresas
ubicadas en el municipio

11.3. Comercio y

Programa organizado de
desarrollo del comercio

Ndmero de pequefios
comercios

turismo Programa organizado de , . .
. Numero de visitas turisticas
desarrollo del turismo
Programa organizado de , L
. , B Numero de médicos por
12.1. Sanidad atencion y promocion de

la salud

habitante

12.2. Educacién

Programa organizado de
atencion y promocién
educativa

Lista espera escuelas
infantil

% de escolarizacion local

12.3. Cultura

Programa organizado de
actividades y promocién
cultural

Ndmero de actividades
culturales con usuarios

12.4. Deportes

Programa organizado de
actividades y promocién
deportiva

Abonados a instalaciones

deportivas municipales

12.5. Asuntos
sociales

Programa organizado
de atencidn social a

colectivos en riesgo social

Usuarios de servicios

sociales (varios)

12.6. Juventud

Programa organizado de
actividades de jovenes

Usuarios de actividades de

juventud

12.7. Festejos

Programa organizado de
fiestas patronales

NUmero de actos
organizados por el
ayuntamiento
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Procesos Autocomprobacion de Ney
Ejemplos de aplicacion de Ejemplos de eficacia de X X
(actividades habituales nivel de desarrollo mejora

secuenciadas)

actuaciones

resultados

1|12 (3|4

Disefio, gestién y conocimiento

13.1. Informacién y
conocimiento

Sistema de clasificacion
y acceso a la informacién
operativa

Ndmero de expedientes
tramitados

Sistema de control del

13.2. Padrén i Poblacién municipal
padrén
Identificacién y "
L % servicios con
especificacion de todos los . oo
. L especificaciones publicas
servicios publicos
Compromisos de calidad L
. % cumplimiento de
en cartas de servicios . .
o compromisos de servicios
publicos
Medir eficacia de los % servicios con indicadores
servicios municipales de Calidad de Vida Urbana
13.3. Calidad y Medir percepcidn

mejora de gestion

ciudadana con los

servicios

% servicios municipales con
satisfaccion de usuarios

Identificacion de sistemas/
procesos/expedientes
(S-P-E)

% de S-P-E municipales
especificados

Chequeo de estado de
gestion

Acciones para valorar
gestion

Sistema de mejora de
procesos municipales

Ndmero de procesos
municipales mejorados

13.4. Archivo

Sistema de control
de documentos
institucionales

Ndmero de publicaciones
municipales

13.5. Proteccion de
datos personales

Sistema de seguridad
de proteccion de datos
personales

% cumplimiento de
medidas proteccion datos
personales

Recursos internos

14.1. Economiay
presupuestos

Sistema de gestion
econdmica a cortoy
medio plazo

% de ejecucion
presupuestaria

indice de endeudamiento

municipal

Ingreso total neto

% de inversion municipal

14.2. Recaudacion
y tributos

Sistema de recaudacion
tributaria

Carga fiscal por habitante

15.1. Tecnologia

Sistema de administracion
electrénica

% de servicios municipales
con administracion
electrénica

15.2. Edificios e
infraestructuras

Inventario de instalaciones

y materiales

Variacién de inventario de
materiales

15.3. Patrimonio

Inventario de Patrimonio

municipal

Variacién de Patrimonio

municipal
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Procesos Autocomprobacion de Ney
Ejemplos de aplicacion de Ejemplos de eficacia de X X
(actividades habituales nivel de desarrollo mejora

secuenciadas)

actuaciones

resultados

1

2

3

4

Personal

16.1. Incorporacion
laboral

Sistema de seleccién de

personal

% plantilla con contrato
estable

% puestos promocionados
con criterios de mérito

Estructura organizativa de
plantilla

Coste de plantilla laboral

16.2. Organizacién
de tareas

Definicion de puestos de
trabajo

% puestos definidos

Criterios de igualdad
laboral

Ndmero de criterios de
igualdad aplicados

16.3. Salud Laboral

Sistema de prevencion de
riesgos laborales

indice de absentismo por
incapacidad temporal

indice de incidencia en
accidentes

16.4. Comunicacion
interna

Sistema de comunicacion
interna

Ndmero de vias de
comunicacion eficaces

16.5. Participacién
interna

Sistema de participacion
interna

Numero de formas de

participacion activas

16.6. Retribucion

Estructura de retribucion

Incidencias en retribucién
de salarios

16.7.
Reconocimiento

Sistema de
reconocimiento interno

Empleados con
reconocimiento especial

17.1. Formaciény
desarrollo

Plan de formacion de

personal

% de personas que realizan
actividad formativa (PAS)

% personas satisfechas con
la oferta formativa (PAS)

17.2. Desempefio
profesional

Sistema de evaluacion de

desempefio de personal

% de personas con
evaluacion de desempefio
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Ejemplos de aplicacidn de actuaciones: las actuaciones tipo sefialadas deben contar con eviden-
cias documentales que estén en uso en la fecha de auto-comprobacion.

Ejemplos de eficacia de resultados: para la mejor comprension de la eficacia del sistema de
gestidn, los indicadores tipo de resultados pueden disponer de versiones mas especificas que
maneja cada Entidad Local, estar segmentados en diferentes componentes o complementarse
con otros indicadores de relevancia.

N2y mejora: citar el titulo de las acciones de mejora propuestas y numerarlas. Se puede sefalar
la fecha prevista para su realizacidn y si esta finalizada.

Escala de autocomprobacion del nivel de desarrollo. La escala dispone de cinco opciones:
0. No se ha planteado ni tratado a ningun nivel.
1. Poco avance: se han planteado y realizado intentos puntuales pero las acciones realizadas
no son suficientes, adecuadas o constantes.
2. Bastante avance: se llevan a cabo acciones adecuadas, de forma suficiente y consistente.
3. Mucho avance: las acciones realizadas ademas han sido revisadas y actualizadas o mejora-
das, en base a informacion de sus resultados.
4. Ademas de lo anterior, los resultados son estables o positivos, en funcion de los objetivos
planteados.
5. Ademads de lo anterior, los resultados son positivos en comparacién con otras entidades
del sector.
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Apéndice 1: Glosarios de siglas

A continuacion se describe la frase completa de las siglas que aparecen a los largo de la
Guia.

CAF: marco comun europeo de evaluacidn para la Administracion Publica
CGSM: calidad en la gestidn de servicios municipales de Chile

EFQM: fundacién europea para la excelencia en la gestion

EVAM: sistema de evaluacién, aprendizaje y mejora en la Administracion Publica
ISO: norma internacional de calidad en la gestion

IWA: modelo internacional de gestidn de calidad para gobiernos locales confiables
OMIC: oficina municipal de informacidn al consumidor

PAS: personal de Administracién y Servicios

PAM: plan de accidon municipal

PEC: plan estratégico de ciudad

PGA: plan de gestion de area

POA: plan operativo anual

SAC: servicio de atencién al ciudadano

UNED: universidad nacional de educacion a distancia

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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Apéndice 2: Glosario de conceptos

CONCEPTO

Alianzas

Aspecto ambiental

Autoevaluacion

Buenas Practicas

Carta de servicios

Cliente
Competencias

Cuadro de mando

integral

Proceso

Documento

Equipo de mejora

Encargado del
Tratamiento

DESCRIPCION
Formulas de cooperacidn institucional, por las que dos o mas entidades
acuerdan voluntariamente compartir alguin recurso para desarrollar una
estrategia que redunde en ventajas competitivas para los miembros de la
alianza.

Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacion que

puede interactuar con el medio ambiente (ISO 14001).

Evaluacion interna del sistema de gestion que toma como referencia un
modelo de excelencia (ej. CAF). Partiendo de los resultados estratégicos a
alcanzar, se identifican las mejoras necesarias en los procesos, para facilitar

su consecucion afiadiendo valor competitivo a la organizacion.

Técnicas o métodos relativos a cualquiera de los procesos de una organi-
zacién que, aplicados de forma sistemdtica y documentada, demuestran
una superior efectividad en cuanto a la aportaciéon de valor a los grupos de

interés, o bien en cuanto al menor empleo de recursos para su realizacion.

Documento que constituyen un instrumento por medio del cual las organi-
zaciones informan a los usuarios y clientes sobre los servicios que prestany

los compromisos de calidad que adquieren en su prestacion.
Receptor de los productos o servicios de la organizacion.

Conductas observables y medibles, generadas por conocimientos, aptitu-

des y habilidades necesarias para realiza un trabajo.

Conjunto de indicadores orientados a dotar a las organizaciones de las mé-

tricas (valores numéricos) para medir su éxito.

Es una forma de expresar la secuencia de acciones. Suele tener tres carac-

teristicas:

- Incluye el ciclo REDER completo

- Permite variar el orden de la secuencia en cada Organizacion, aunque su
expresion original orienta sobre la |6gica secuencial.

- Se complementa con otros aspectos como su ficha de contextualizacién,
tabla de indicadores y buenas practicas.

Informacién y su medio de soporte.

Pequefio nimero de personas con habilidades complementarias que, con
caracter temporal, estan voluntariamente comprometidos con el propdsito
comun de proponer mejoras en un proceso, utilizan métodos estructura-
dos y parametros de desempefio y son mutuamente responsables de su

realizacion.

De acuerdo con la LOPD, es la persona fisica o juridica, publica o privada,
u 6rgano administrativo que, solo o conjuntamente con otros, trate datos
personales por cuenta del responsable del tratamiento o del responsable
del fichero, como consecuencia de la existencia de una relacidn juridica
que le vincula con el mismo y delimita el ambito de su actuacién para la
prestacién de un servicio.
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CONCEPTO

Estrategia

Estructura Documental

Evaluacidn de riesgos

Factores criticos de éxito

Gestion del cambio

Gestion por Procesos

Grupos de interés

Impacto ambiental

Indicadores

Inspeccion
reglamentaria

Lideres

Mantenimiento

correctivo

Mantenimiento

preventivo

97

DESCRIPCION

Plan a alto nivel que describe las tacticas a utilizar para que la organizacion
haga realidad su misién y visién.

Jerarquia de documentos que forman parte del sistema de gestion de la
calidad.

La evaluacion de los riesgos laborales es el proceso dirigido a estimar la
magnitud de aquellos riesgos que no hayan podido evitarse, obteniendo
la informacién necesaria para que el Centro esté en condiciones de tomar
una decisidon apropiada sobre la necesidad de adoptar medidas preventivas

y, en tal caso, sobre el tipo de medidas que deben adoptarse.

Numero limitado (generalmente entre 3 y 8) de caracteristicas, condiciones
o variables, que inciden directamente sobre la eficacia, eficiencia y viabili-

dad de una organizacién, programa o proyecto.

Enfoque que apoya el logro de los objetivos estratégicos por el que los cam-
bios de una organizacién o sistema se implantan de manera controlada si-
guiendo un esquema o unos procesos predefinidos. La gestion del cambio
permite la transicidn entre la situacién o estado actual de la organizacidn
y la deseada.

Estilo o esquema organizativo basado en la identificacidn, sistematizacion,
control y gestidn de procesos transversales y multi-departamentales orien-
tados al cliente.

Persona, grupo u organizacién que tiene un interés directo o indirecto en la
organizacion porque puede afectar a la organizacion o ser afectado por ella
Dentro de los grupos de interés destacan los clientes externos, personas u
organizaciones que reciben, financian y/o se benefician de los servicios y/o

productos de la Entidad Local.

Cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso,
como resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una orga-
nizacion.

Datos o conjunto de datos relevantes que ayudan a medir objetivamente
la evolucion de actividades y resultados (rendimiento y/o percepcion) de

cualquier tipo de organizacion.
Actividad por la que se examinan disefios, productos, instalaciones, proce-

sos productivos y servicios para verificar el cumplimiento de los requisitos

que le sean de aplicacion.

Personas que coordinan y equilibran los intereses y actividades de todos

aquellos que tienen interés legitimo en la organizacion.

Mantenimiento orientado a reparar o poner en condiciones de funciona-
miento aquellos equipos/instalaciones que dejaron de funcionar o estan

dafados.

Conjunto de intervenciones realizadas de forma periddica en une quipo o
instalacidn, con la finalidad de optimizar su funcionamiento y evitar para-

das imprevistas.

Guia del Sistema Garantia Interna de Calidad en la Gestidon de Entidades Locales
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CONCEPTO

Mantenimiento técnico-

legal

Mapa estratégico

Medicion del

Desempeiio

Medio ambiente

Mision

Modelo

No conformidad

Objetivos

Participacion ciudadana

Plan

Plan de gestion

Politica de calidad

Proceso

Procesos Clave

Registro

‘Gobierno
de Navarra

Ayuntamiento
de Tudela

Catedra

de Calidad

Ciudad de Tudela

DESCRIPCION
Conjunto de actividades preventivas y correctivas necesarias para dar cum-
plimiento a las especificaciones establecidas por Reglamentos o Normas de
obligado cumplimiento.

Herramienta que permite una descripcion grafica de la estrategia.

Técnica o procedimiento que pretende apreciar de la forma mas sistematica

y objetiva posible, el rendimiento de los empleados en una Organizacion.

Entorno en el cual una organizacidn opera, incluidos el aire, el agua, el sue-
lo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus inter-

relaciones.

Declaracion que describe el objeto principal o razén de ser de la organiza-
cion, confirmada por sus grupos de interés.

Es un sistema que se utiliza como marco de referencia con la intencién de
que sirva para aplicar sus propuestas.

Incumplimiento total o sistematico de algun requisito de la norma o siste-
ma de calidad que se toma como referencia, de la legislacién aplicable al
producto o servicio u otro requisito que la Organizacién suscriba formal-
mente.

Enunciados cuantitativos de expectativas futuras.

Conjunto de procedimientos, actividades y recursos que hacen posible la
implicacién de la ciudadania en las decisiones municipales, contribuyendo
al caracter democratico y a la mejora de la calidad de los servicios y proyec-
tos de interés local.

Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
producto, proceso o contrato especifico.

Concrecion anual de la estrategia.

La politica de la calidad es el documento base para la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad, marcara las directrices generales para
la planificaciéon del sistema y orientara a toda la organizacion hacia la satis-
faccion del cliente.

Conjunto de actividades que interactuan entre si donde la salida de una
actividad se convierte en entrada de otra. Los procesos afiaden valor trans-
formando elementos de entrada en recurso, utilizando recursos. (Modelo
EFQM de excelencia).

Procesos que revisten la maxima importancia para la organizacién al hacer
realidad y apoyar su estrategia y servir de palanca a la cadena de valor.

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

La gestion de Entidades Locales: aspectos clave
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Sistema

Sistema de gestion

Valores

Vision
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DESCRIPCION

Es un conjunto de elementos relacionados entre si, orientados hacia una
finalidad especifica, que tiene unos limites y consume unos recursos de-
terminados.

Es una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo para lograr un
producto y/o servicio.

Dentro del sistema se incluye la planificacidn, los recursos y los documen-
tos necesarios.

Esquema general de procesos, indicadores de rendimiento o de resultado,
y sistemas de gestidn de procesos y de mejora, que se emplea para garanti-

zar que la organizacién puede llevar a cabo su mision y vision.

Filosofia o principios operativos que rigen la conducta interna de una orga-
nizacién y su relacién con el mundo exterior. Los valores aportan directrices
a las personas sobre lo que es bueno o deseable y lo que no. Ejercen una
influencia fundamental en el comportamiento de individuos y equipos y
sirven como directrices generales en todas las situaciones.

Lo que la organizacion trata de alcanzar en el futuro a largo plazo. Su objeti-
vo es servir de guia clara para escoger lo que hay que hacer en la actualidad
y en el futuro. Constituye junto con la mision la base de las estratégicas y

politicas.

Una ampliacidn de las definiciones aqui incluidas se encuentra disponible en la enciclopedia so-
bre calidad, innovacién y competitividad disponible en la web de la Catedra de Calidad “Ciudad
de Tudela”: http://sugestion.quned.es/.
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