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uando en 1983 esta Comunidad Auténoma

comenzd su andadura histérica lo hizo

con una administracién piblica dedicada

a la promocién bésicamente complemen-
taria de la accién del Gobierno central, que mante-
nfa précticamente todas las competencias del viejo
Estado centralista.

Era una administracién muy joven, no sélo porque
acababa de crearse, sino por la edad media de sus
trabajadores, una administracién que, con mas ilu-
sién que experiencia, se empefi® en construir una
nueva realidad politica: Castilla-la Mancha.

Hoy, cumplido ese obijetivo inicial, nuestro techo
competencial es equiparable al de las llamadas
comunidades histéricas. En el umbral del siglo XXI la
Administracién regional es responsable de la mayor
parte de los servicios que afectan directamente al
civdadano, los servicios sociales, la educacién, la
sanidad y, muy pronto, el empleo.

Seguimos siendo una administracién joven e ilusio-
nada, pero es verdad que hemos crecido mucho.
Hemos triplicado nuestro presupuesto y cuadriplica-
do el numero de trabajadores y ahora somos una
administracién con més medios, més experiencia y
mds responsabilidades.

Construir una sociedad democrética en el marco del
Estado de Derecho y de Bienestar, es inseparable de la
tarea de poner en marcha una administracién moderna
y abierta. El modelo de servicio piblico que exige nues-
tro compromiso con la sociedad de Castilla-Lla Mancha
antepone el interés del ciudadano a los formalismos juri-
dicos o a las orfodoxias procedimentales.

Prima la transparencia en la gestién frente al her-
metismo o el corporativismo, la informacién ante la
opacidad, la accién frente a la pasividad. En fin, un
servicio pUblico concebido con el ciudadano en el
centro de su arquitectura.

El Plan Funciona es la respuesta del Gobierno regio-
nal a los retos a los que se enfrenta la
Administracién: el crecimiento competencial, el
desarrollo del estado de las autonomias, la cons-
truccién europea, las nuevas tecnologias o la
Sociedad de la Informacion.

Este documento refleja la apuesta del Gobierno de
Castilla-la Mancha por la competencia, la eficacia
y la democracia en la oferta del servicio piblico. Es
un proyecto abierto y estd concebido desde su ori-
gen, a través de la Mesa de la Civdadania, con la
participacién de la sociedad castellano-manchega y
ademds, aplicado, evaluado y redefinido bajo esta
misma éptica, la del didlogo y la participacion.

Al presentar este libro quiero hacer piblico mi agra-
decimiento a todos los que han aportado sus cono-
cimientos, su esfuerzo y su ilusién para que el Plan
Funciona vea la luz, pero muy especialmente quiero
enviar mi saludo y mi sincero reconocimiento a
todos los trabajadores de la Administracién regio-
nal que, dia a dia, desde una ventanilla, un aula, un
quiréfano o una residencia de ancianos construyen
el presente y hacen posible el futuro de esta
Comunidad.

José Maria Barreda Fontes
Vicepresidente de Castilla-Lla Mancha
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a Administracién  de la Junta de
Comunidades de Castilla-la Mancha tiene
su razén de ser en mejorar y facilitar la cali-
dad de vida de toda su poblacién.

Para ello, es nuestro obijetivo prioritario y perma-
nente trabajar por la mejora de la calidad de los
servicios que se prestan a la ciudadania, abriéndo-
los a la participacién de toda la sociedad.

Esta preocupacién es constante y asi se viene
haciendo desde el primer Plan de Modernizacién
de la Administracién regional de 1993 y se conti-
nué con el Plan de Calidad de la Consejeria de
Administraciones Piblicas de 1998.

Estos trabajos tienen su hito con la aprobacién de la
Carta de los Derechos del Ciudadano, documento
de primera importancia que garantiza una adminis-
tracién mds accesible a las demandas de sus ciuda-
danos y civdadanas, instaurando normas que
expresan claramente resultados para los usuarios de
los servicios publicos y acciones que son directa-
mente exigibles por aquéllos.

Tras varias evaluaciones de la implantacién de la
Carta de los Derechos del Ciudadano y de la
satisfaccién de servicios piblicos se detecta la nece-
sidad de realizar una planificacién comin de todos
los proyectos y actuaciones de innovacién y reforma
de nuestra administracién que afecten a todos sus
sistemas operativos (recursos humanos, estructuras,
sistemas de informacién, sistemas de planificacién y
control, relaciones con los usuarios, normalizacién
de procedimientos, etc.)

Para ello se elabora el presente Plan Funciona cuyo
fin es trazar y desarrollar un modelo integrado de la
Administracién regional que responda de manera
adecuada y eficiente a las exigencias presentes y
futuras de la sociedad a la que sirve.

Este Plan se ha elaborado en un entorno participati-
vo, se ha contado con la intervencién de un gran
nomero de directivos de todas las consejerias, come
miembros de un érgano inferno de debate y consul-
ta, el Comité de Seguimiento.

También se ha contado con la participacién de la
sociedad, a través de la Mesa de la Ciudadania en
la que estén presentes un gran némero de asocia-
ciones, sindicatos, federaciones, efc.

Pero no sélo su elaboracién ha sido participativa,
también para su implantacién, desarrollo y eva-
luacién se va a contar con estos dos érganos de
participacion.

Por este motivo, con ocasién de esta publicacién
quiero agradecer a todos los que han intervenido
en su elaboracién el interés y la dedicacién que han
mostrado para que la aprobacién de este plan haya
sido posible, dedicacién  que sin duda seguirén
mostrando para que su ejecucién cumpla las expec-
tativas que en él hemos puesto todos.

Maria del Carmen Valmorisco Marfin
Consejera de Administraciones Piblicas
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| concepto de calidad trasmite la idea de

compromiso con el ciudadano. Ese compro-

miso se traduce en hacer efectivo un contrato

social por el que las Administraciones
Piblicas buscan activamente adaptarse a las nece-
sidades y los deseos de la ciudadania que son su
razén de ser.

La idea del contrato social no es una contraprestacién
monetaria sino una transaccién entre los deberes de
las organizaciones pblicas y los derechos de los ciu-
dadanos y ciudadanas.

Las organizaciones piblicas se encuentran en tension
ante la transicién de un Estado garantista (de seguri-
dad juridica, de proteccién de los derechos indivi-
duales, de salvaguarda de la ciudadania como titu-
lares de derecho) a ofro postgarantista (eficiencia
administrativa, de participacion de la poblacién en la
produccién de los servicios, de bisqueda de resulta-
dos, de mejora de la calidad).

En esta transicién, las personas dejan de ser electores
pasivos o administrados con derecho a queja para
empezar a convertirse en ciudadanos y ciudadanas
con derecho ademés a participar no sélo en los asun-
tos politicos sino también en los de gestién piblica.
Los poderes publicos empiezan a comprometerse con
los ciudadanos desde una posicién no de autoridad
sino de igualdad por la que asumen ese compromiso
social que la ciudadania viene reclaméndole. El
Estado comienza a plantearse un contrato social con
la civdadania, que va més alla del contrato legal.

El contrato social que se deriva de ese compromiso
se establece entre la Administracién y todos los ciu-
dadanos y civdadanas como sujetos colectivos. Al
mismo tiempo, la relacién contractual deviene espe-
cifica en el mismo momento de la prestacién del ser-
vicio. La persona individual es la que hace efectivo
su derecho a la prestacién como una parte de ese
sujeto colectivo que es la ciudadania.

Los poderes pablicos por tanto, se amparan en ofros
principios para la accién, que suelen encontrarse en
el ordenamiento juridico, pero que son dificilmente
invocables ante los tribunales: la transparencia, la
participacion, la responsabilidad y la bisqueda acti-
va de la eficiencia y la eficacia en la gestién de los
recursos y en la obtencién de los objetivos publicos.

Ese contrato social debe diferenciarse del contrato
mercantil que se establece entre una empresa y un
cliente, dado que los contratos individuales entre la
Administracién y cada persona pueden tener un
impacto en el resto de la ciudadania. En ese senti-
do, los poderes puiblicos deben garantizar que
todos son escuchados independientemente de su
capacidad contributiva, dado que esa capacidad
no puede ser el requisito para la recepcién de los
servicios.

la democracia es el gobierno de los ciudadanos
que se ejerce a fravés de la participacién, se funda
sobre los valores indivisibles y universales de la dig-
nidad humana, la libertad, la igualdad y la solida-
ridad. Estos valores se desarrollan a través de las
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politicas piblicas definidas en un estado de dere-
cho. Para que estas politicas piblicas tengan éxito
son condiciones indispensables la transparencia, la
responsabilidad y la eficacia. Estas condiciones son
el fundamento sobre el que se desarrolla la calidad
de los servicios.

la calidad en el sector piblico es aquella definida
por la ciudadania y que repercute directamente en
una mejora de la satisfaccién de las personas con el
servicio. Sélo la calidad "externa" puede justificar
la existencia de la actividad gubernamental
(Trosa/Williams, 1995) porque es la Onica que se
percibe.

La Administracién Pblica y sus politicas tienen que
estar al servicio de la democracia. Las necesidades
expresadas periédicamente por los ciudadanos y
ciudadanas son las que legitiman la existencia de
cualquier Administracién piblica democrdtica, la
Administracién debe otorgar a la ciudadania un
papel protagonista y apoyarse en principios de
transparencia, colaboracién, solidaridad y eficacia
de la accién piblica.

la poblacién del siglo XXI es méas madura, més
conocedora de sus derechos, dispuesta a cumplir
con sus obligaciones democréticas y a asumir sus
compromisos en lo comin; pero también mucho més
exigente en sus relaciones con instituciones u orga-
nizaciones tanto piblicas como privadas.

El resultado de esta evolucién es que la civdadania
no sélo estd en mejor disposicion para un mas
amplio ejercicio de la democracia sino que lo recla-
ma. Se constituye asi, una nueva concepcién de la
participacién democrdtica que supera los aspectos
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tradicionales para alcanzar nuevos édmbitos, en el
que aparece de forma indiscutible, el mundo de las
relaciones entre el estado y la ciudadania a través
de las Administraciones Piblicas.

En este nuevo escenario, las personas adquieren
una mayor capacidad de accién y decisién frente a
la Administracién y demandan una mayor partici-
pacién en la actividad administrativa con el fin no
solo de que se atiendan sus demandas, sino tam-
bién asegurarse la mejor calidad de los servicios
que recibe e incluso, preservar dmbitos donde la ini-
ciativa de la sociedad civil sea la que ofrezca solu-
ciones a los problemas.

Este Plan ofrece este nuevo dmbito de participacién a
fravés de la Mesa de la Ciudadania integrada por
organizaciones sociales, empresariales, sindicales, etc,
y esté llamada a ser el lugar dénde la opinién ciu-
dadana respecto a la Administracién se debe formar
y expresar con el objeto de mejorar los servicios.

Por tanto, la evaluacién de la calidad de los servi-
cios ofrecidos por la Administracién se ha converti-
do hoy en un elemento esencial para lograr una
nueva Administracién que sepa responder a los
retos derivados de la transformacién de la sociedad
y a las demandas de la civdadania, situandoles en
el centro de sus decisiones.

los ciudadanos y civdadanas exigen a las
Administraciones Piblicas transparencia, accesibili-
dad y un lenguaje sencillo; una evaluacién continua
de la organizacién para adaptarla y mejorarla; una
gestion de la calidad, trabajar en calidad median-
te una perspectiva de servicio a la sociedad que
compromete a toda la Administracién Publica;
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una  Administracién  por  objetivos; una
Administracién en linea, ademés que el Estado
sea un empleador modélico (estrategia dentro de
la calidad); apertura y responsabilidad (transpa-
rencia hacia la ciudadania, empresas y medios
de comunicacién).

Es importante tener en cuenta que en la actualidad
las organizaciones mejoran su funcionamiento y
avanzan en la calidad de bienes que generan, o de
los servicios que prestan, siempre acompariiadas de
la revalorizacién del papel que prestan las personas
en el conocimiento de la misién de la organizacién
y en la consecucion de los objetivos. Estos factores
son imprescindibles para el progreso de cualquier
organizacion.

Las Administraciones Piblicas han de orientar sus
actuaciones internas y externas, en la gestién de las
personas y en la gestion del conocimiento.

Este Plan Funciona ha sido objeto de un debate en
la organizacién, recoge pluralidad de apreciacio-
nes y puntos de vista, que han permitido cristalizar
este documento.

Se recoge en el Plan el Acuerdo del Consejo de
Gobierno sobre su elaboracién; el contexto de la
Unién europea; los elementos facilitadores; el esce-

nario en el horizonte del Plan; los obijetivos del Plan
y las estrategias para conseguir cada ob]erivo. Los
obijetivos generales son:

* Adaptar las estructuras de la Administracién regio-
nal a las exigencias de flexibilidad y diversidad.

* Acercar la Administracién a las personas.

® Potenciar un estilo integrador de planificacién
centrado es aspectos cualitativos de la accién
piblica.

¢ Sumergir la organizacién en la sociedad de la
informacién.

® Mejorar la productividad de las personas en la
organizacién.

¢ la calidad de los servicios piblicos como refe-
rencia de la accién piblica, orientando los servi-
cios a los clientes.

En definitiva, el Plan Funciona representa un mode-
lo global de Administracién regional que responde-
ré adecuada y eficazmente a las exigencias de la
sociedad a la que sirve.
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as politicas regionales de calidad en los servi-

cios pUblicos, de una forma corporativa e inte-

gral, tienen su arranque en el Plan de

Modernizacién de la Administracién regional
de 1993 y su continuidad en el Plan de Calidad de
la Consejeria de Administraciones Publicas de
1998. Estas iniciativas culminan con la aprobacién
de la Carta de los Derechos del Ciudadano el 30
de marzo de 1999, que contiene un catélogo de
exigentes estandares de calidad en el acceso a la
informacién y a los servicios de todos los ciudada-
nos y ciudadanas, asi como su participacién en las
principales decisiones que afectan a su disefio y
evaluacion.

Esta Carta de Derechos del Ciudadano supone un
referente de las politicas de calidad del conjunto de
la Administracién de la Junta de Comunidades, que
deben ser debidamente coordinadas y armonizadas
en un sistema comdn. Por esta razén, es prioritario
que todas ellas se substancien en un instrumento de
planificacién comin. El Plan Funciona estd llamado
a ser este instrumento, que permitird dibujar un
horizonte de nuestra Administracién a medio plazo.

El Plan debe desarrollarse en un entorno abierto y
participativo, tanto en su elaboracién como en la
evaluacion de sus resultados; es un Plan que debe
concebirse y evaluarse desde la Administracién y
desde los grupos sociales.

El Plan Funciona apuesta por un modelo global de
la Administracién Piblica que se quiere conseguir a
medio plazo mediante la incorporacién sucesiva de
proyectos concretos que se renuevan a medida que
se vayan implementando con éxito.

En relacién con la elaboracién de este Plan, el
Consejo de Gobierno adopta el siguiente:

Primero: La Consejeria de Administraciones
Publicas dirigira la elaboracién e implantacion del
"Plan Funciona" e impulsaréd las acciones necesa-
rias para su desarrollo.

La misién del Plan serd promocionar y coordinar, de
acuerdo a obijetivos y estrategias comunes, todos los
proyectos de innovacién y reforma de la
Administracién de la Junta de Comunidades que
afecten a todos sus sistemas operativos, gerenciales
o de calidad (recursos humanos, estructuras, sistemas
de informacién, sistemas de planificacién y control,
relaciones con los usuarios, procedimientos, etc.)

La meta que debe conseguir el Plan es trazar y desa-
rrollar un modelo integrado de la Administracién
regional que responda adecuada y eficientemente a
las exigencias presentes y futuras de la sociedad a
la que sirve.
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Segundo: El Plan incluird los siguientes contenidos:

1. Una introduccién general de los motivos y razo-
nes que justifican el Plan.

2, Un escenario en el que se situard la
Administracién regional en el horizonte del Plan.

3. Un marco que contiene obijefivos estratégicos, es
decir, metas o fines que deben alcanzarse en el desa-
rrollo instrumental de la Administracién regional.

4. Unas estrategias para alcanzar los mencionados
objetivos; cada estrategia define la forma o el
camino a seguir para alcanzar cada uno de ellos.

5. Unos proyectos especificos dirigidos a desarro-
llar los objetivos y las estrategias. Estos proyec-
tos incluirdn su denominacién, fines, actividades
y tiempos de ejecucién, indicadores de evalua-
cién y presupuesto. Para su tratamiento homogé-
neo, la Consejeria de Administraciones Pblicas
definird el modelo en el que se documenten.

6. Un plan de comunicacién interna y externa.

Tercero: Tanto los objetivos como las estrategias
del Plan se aprobarén por el Consejo de Gobierno.

Una vez aprobados, los proyectos deberdn gestarse
en las respectivas Consejerias, estimulandose la par-
ticipacion e iniciativa de todos sus miembros.

Los proyectos se irdn incorporando al Plan por deci-
sién de la Consejeria de Administracion Piblicas, a
propuesta o iniciativa de la Consejeria competente
en razén de la materia, o por acuerdo del Comité
de Seguimiento.

Cuarto: Se crea el Comité de Seguimiento del Plan
Funciona de la Administracion de la Junta de

Comunidades de Castilla- La Mancha.
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Dicho Comité estaré presidido por el Vicepresidente
de la Junta de Comunidades, la Vicepresidencia
recaerd en la Consejera de Administraciones
Poblicas y actuard como secretaria la Directora
General de Calidad de los Servicios. Estard inte-
grado por todos los Secretarios Generales y
Secretarios Generales Técnicos y ademds por un
Director General a designar por cada una de las
Consejerias.

La Vicepresidenta supliré al Presidente en casos de
ausencia, enfermedad o vacante.

El Comité tendré las siguientes funciones:

- Participar en la elaboracién del Plan.

- Coordinar el Plan.

- Impulsar la consecucién de sus objetivos.

- Analizar y estudiar los proyectos presentados,
con especial atencién a su viabilidad e impacto
civdadano.

- Aprobar los proyectos que deban incorporarse
al Plan.

- Considerar las recomendaciones e informes pre-
sentados por la Mesa de la Ciudadania.

- Emitir informes periédicos sobre el desarrollo e
implementacién del Plan.

El Comité se reunird convocado por su Presidente,
bien por su propia iniciativa o bien a solicitud de
otros miembros, como minimo, una vez al trimestre.

Los acuerdos se adoptarén por mayoria de sus miembros.
El presidente del Comité de Seguimiento informaré

periddicamente al Consejo de Gobierno de las con-
clusiones del Comité y del desarrollo del Plan.
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n febrero de 2000 y ante el Parlamento

Europeo, la Comisién inscribié su mandato

bajo el signo de cuatro compromisos que ilus-

traban la dimensién politica de la integracién
europea hoy:

e Promover nuevas formas de gobernanza europea.

e Estabilizar el continente y fortalecer la voz de
Europa en el mundo.

e Crear una nueva agenda econémica y social.

* Mejorar la calidad de vida para todos.

Con el fin de concretar esta nueva gobernanza
europea y destacar més la actualidad y la ejempla-
ridad del proyecto democrético al que la Unién
europea estd ligada, la Comisién ha decidido ela-
borar un Libro Blanco, cuya publicacién estd previs-
ta en breve.

El concepto gobernanza designa las normas, pro-
cesos y comportamientos que influyen en el ejercicio
de los poderes, especialmente desde el punto de
vista de la apertura, la participacién, la responsa-
bilidad y la coherencia. La reforma de la gober-
nanza aborda la cuestién de cémo la Unién
Europea utiliza los poderes que le otorgan sus ciu-
dadanos. Se refiere a las formas en que las cosas
podrian y deberian hacerse. El objetivo es abrir el
proceso de decisién politica para dotarlo de unos
mayores niveles de integracién y responsabilidad.
Un mejor uso de sus poderes deberia permitir una
conexidén mds directa con la ciudadania y dar lugar
a unas politicas mas efectivas.

La credibilidad de la Unién dependera de su capa-
cidad para aportar un valor afadido a las politicas
y responder més eficazmente a los ciudadanos.

Cinco son los principios de una buena gobernanza:
apertura, participacién, responsabilidad, eficacia y
coherencia. Cada uno de estos principios resulta
esencial para la instauracién de una gobernanza
més democrdtica. No sélo son la base de la demo-
cracia y el Estado de Derecho, sino que pueden
aplicarse a todos los niveles de gobierno.

e Apertura: Las instituciones deberian trabajar
de una forma més abierta. Deberfan utilizar un
lenguaje que resultara accesible para el piblico
y asi fomentar la confianza en instituciones de
por si complejas.

* Participacién: La calidad, la pertinencia y la
eficacia de las politicas implican una amplia par-
ticipacién de la civdadania. Una participacién
reforzada deberia generar una mayor confianza
en los resultados finales y en las Instituciones de
las que emanan las politicas.

* Responsabilidad: Es preciso clarificar el
papel de las instituciones (legislativo y ejecutivo)
en los procesos.

* Eficacia: las medidas han de ser eficaces y
oportunas, y producir los resultados buscados,
sobre unos obijetivos claros, sobre una evalua-
cién de su futuro.
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¢ Coherencia: Las politicas desarrolladas y las Para ello, es imprescindible la informacién.
acciones emprendidas deben de ser coherentes
y fécilmente comprensibles. La coherencia 2. Mejora de la calidad y aplicacién de las politi-
requiere un liderazgo politico y un firme com- cas. Si no se cuenta con el necesario respaldo o
promiso por parte de las instituciones con vistas se aplican incorrectamente, las Instituciones en
a garantizar el enfoque coherente dentro del sis- su conjunto acaban por verse cuestionadas. Es
tema. necesario mejorar la calidad, la eficacia y la

simplicidad de los actos reglamentarios.

Los cambios propuestos se centran:
3. Reforzar la vinculacién entre la gobernanza

1. Mayor participacién de los actores sociales: La europea y su papel en el mundo.
democracia depende de la capacidad de los ciu-
dadanos para participar en el debate piblico. 4, Papel de las instituciones.
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Para llevar a cabo este Plan se cuenta con los tivas culminan con la aprobacién de la Carta de
siguientes elementos facilitadores. los Derechos del Ciudadano el 30 de marzo de
1999, que contiene un catélogo de exigentes
. oluntad politica: la firme voluntad del estandares de calidad en el acceso a la infor-
Gobierno regional como impulsor del proceso, a macién y a los servicios de todos los ciudadanos
través del Comité de Seguimiento y sus funciones y ciudadanas, asi como su participacion en las
encomendadas: Participacién en la elaboracién principales decisiones que afectan a su disefio y
del Plan; Coordinacién del mismo; Impulso en la evaluacién.
consecucion de sus objetivos; Andlisis y estudio
de los proyectos presentados, con especial aten- * La Mesa de la Ciudadania. Particij
cién a su viabilidad e impacto ciudadano; civdadana, las personas adquieren una mayor
Aprobacién de los proyectos que deban incor- capacidad de accién y decisién frente a la
porarse al Plan; Consideracién de las recomen- Administracién y demandan una mayor partici-
daciones e informes presentados por la Mesa de pacién en la actividad administrativa con el fin
la Ciudadania; Emisién de informes periédicos no sblo de que se atiendan sus demandas, sino
sobre el desarrollo e implementacién del Plan. también asegurarse la mejor calidad de los ser-
vicios que recibe e incluso, preservar dmbitos
o ' izacion: disposi- donde la iniciativa de la sociedad civil sea la
cién de la Administracién Autonémica. Las poli- que ofrezca soluciones a los problemas.
ticas regionales de calidad en los servicios publi-
cos, de una forma corporativa e integral, tienen °
su arranque en el Plan de Modernizacién de la : n: importancia estratégica de las
Administracién regional de 1993 y su continui- telecomunicaciones. Plan Estratégico de las
dad en el Plan de Calidad de la Consejeria de telecomunicaciones y de la sociedad de la
Administraciones Piplicas de 1998. Estas inicia- informacién.
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Nuevos retos y necesidades de las
Administraciones Piblicas que forman parte de
la Unién Europea.

Fuerte y répido crecimiento de la Administracién
regional como consecuencia de la asuncién de
nuevas competencias y responsabilidades cuan-
titativa y cualitativamente muy significativas; edu-
cacién y asistencia sanitaria.

Cambio cudlitativo de las acciones que dependen
de la Administracién regional: la Administracién
regional ha estado volcada hasta hace algunos
afos mds en la actividad de policia administrativa
o fomento que en la prestacién de servicios
piblicos directos y generales (universales) al
civdadano.

Coexistencia en el territorio de la Comunidad
de otras Administraciones Piblicas con esferas
competenciales materiales y funcionales con-
currentes.

Incremento de la prestacién de servicios a los

6

8.

civdadanos por parte de las administraciones
mas cercanas, como Comunidades Auténomas y
Municipios, formando parte de un proceso
amplio de subsidiariedad.

Crecientes exigencias sociales, tecnolégicas y
productivas.

Marco territorial caracterizado por una gran
dispersion de la poblacién (inframunicipalismo);
més de 650 de los 919 municipios tienen
menos de 1000 habitantes y sélo 84 tienen mas
de 3.500. Sélo un 22% de la poblacién reside
en capitales de provincia y un 60% en munici-
pios que no tienen oficinas de la Administracién
regional. Estas tendencias en principio no
deben modificarse. Méas bien al contrario, la
sociedad de la informacién debe conducir a la
descentralizacién y dispersién de las poblacio-
nes y servicios.

Répido desarrollo y extensién de las nuevas tec-

nologias en la poblacién y el territorio de la
Comunidad Auténoma.
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ADAPTAR LAS ESTRUCTURAS DE LA ADMINIS-
TRACION REGIONAL A LAS EXIGENCIAS DE
FLEXIBILIDAD Y DIVERSIDAD.

ACERCAR LA ADMINISTRACION A LAS PER-
SONAS.

POTENCIAR UN ESTILO INTEGRADOR DE PLA-
NIFICACION CENTRADO EN ASPECTOS CUA-
LITATIVOS DE LA ACCION PUBLICA.

SUMERGIR A LA ORGANIZACI(’)N EN LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION.

MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y SATISFAC-
CION DE LAS PERSONAS EN LA ORGANI-
ZACION.

LA CALDAD DE LOS SERVICIOS PQBLICOS
COMO REFERENCIA DE LA ACCION PUBLICA.
ORIENTAR LOS SERVICIOS PUBLICOS AL CLIENTE.
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| sistema burocrdtico esté en crisis, por lo
menos tal y como lo hemos conocido en su for-
mulacién cldsica.

La introduccién de nuevas fecnologias, los cambios
en el sistema psicosocial que obligan a relacionar la
satisfaccion y el desarrollo personal de los emplea-
dos con su trabajo, la aceleracién de los cambios
en los entornos sociales en los que opera la
Administracién, su creciente complejidad y la reduc-
cién de los tiempos de respuesta a las demandas
sociales, han acelerado su descomposicién.

Algunos indicios de esta crisis comienzan a ser
ostensibles en las organizaciones piblicas: sobran
niveles y estructuras que en la practica no funcionan
como tal, sobran rigideces que sélo estén justifica-
das en un prurito uniformista que impide la necesa-
ria adaptabilidad y flexibilidad, la informacién y el
conocimiento empiezan a circular cada vez més al
margen de los canales formales, la autoridad se ve
desplazada por el liderazgo, efc.

El presente debe responder a organizaciones flexi-
bles, donde aparecerdn complejisimas relaciones
de conocimiento, redes de libre flujo, estructuras
muy cambiantes, grupos "ad hoc" o equipos funcio-
nales, estructuras matriciales y, en definitiva, nume-
rosas formas de organizacién que convivirdn paci-
ficamente dentro de una misma Administracion. El
pronéstico en la configuracion de las grandes orga-
nizaciones estd relacionado con estructuras més pla-

nas o menos jerarquizadas, con menos rigideces en
el intercambio interno de informacién y més adap-
tables a los cambios, donde se acorten los circuitos
y la informacién y el conocimiento fluya de forma
libre por todos sus niveles.

Aunque la Administracién actual todavia estd habi-
tvada a sacralizar la uniformidad, cada vez habré
mds razones para introducir modelos organizativos
mds heterogéneos: debemos ir habituandonos a
contemplar cémo unidades de un mismo departa-
mento se organizan de forma completamente dife-
rente, segln sus propias peculiaridades. En este sen-
tido, la necesidad de introducir mayor flexibilidad e
inmediatez de la accién piblica en sus respuestas,
parece aconsejar la sustitucion paulatina de los con-
troles puntuales previos a la decisién, por la audito-
ria, como mecanismo de control "a posteriori".

La intervencién en sentido amplio y la auditoria
constituyen vasos comunicantes, de manera que el
progresivo vaciamiento del primero debe ir produ-
ciendo la progresiva ocupacién del segundo. Al
final, la funcién de control no se pierde, sélo se tras-
vasa. No obstante, la intervencién previa y la audi-
toria presentan, como instrumentos de control,
caracteristicas muy diferentes y un diferente concep-
to de la responsabilidad. Es cierto que la interven-
cién previa produce disfunciones nada deseables,
pero también hay que tener en cuenta que su susti-
tucién por la auditoria obliga a introducir cambios
profundos en el conjunto de la organizacién y en los
procedimientos. Entre ofros saludables efectos, debe
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suponer devolver a los érganos de gestién la plena
responsabilidad de sus actos.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

=

b

Redefinir la estructura departamental de la
Administracién regional para que en la medida
de lo posible, la divisién de competencias se
ajuste a objetivos claros y cada departamento
asuma todas las funciones o competencias nece-
sarias para su implementacién. Ello contribuird a
clarificar, interna y externamente, la imputacién
de responsabilidades, competencias y costes.

Adoptar estructuras modulares mediante la crea-
cién de unidades basicas de gestién con res-
ponsabilidad funcional y sobre la gestion de
sus recursos, en torno a la prestacién de servi-
cios piblicos que guarden la méxima homoge-

neidad.

Replantear las funciones tradicionales de las uni-
dades de apoyo (funcién poblica, gestién finan-
ciera, servicios informdticos, asistencia juridica),
que deberian abandonar gran parte de sus fun-
ciones de control puntual "a priori" para consti-
tuirse como proveedores de servicios con presu-
puesto propio.

Desarrollar unidades de servicio de atencién a la

ciudadania con horarios de apertura amplios y
con personal capacitado para atender sus

24
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demandas, actuar como receptoras de docu-
mentacién y canalizar la misma hacia la
Administracién especializada sin que a las per-
sonas se le exija ulterior contacto con ésta. Estas
unidades serian dependientes de las unidades
bésicas de gestion.

Ademas al personal con funciones de atencién al
piblico se le daria formacién especifica que le per-
mitiese desarrollar sus funciones en el ambito de
colectivos diversos o con necesidades especiales.

5. En un marco estable de valores y resultados pre-
determinados, debe proporcionarse a los gesto-
res flexibilidad para adoptar las decisiones més
adecuadas en cuanto a los procedimientos y los
recursos. Ello incluye la posible utilizacién del
sector privado para la gestién de diversos servi-
cios o actividades siempre que redunde en una
mayor calidad a la ciudadania.

6. Planificar por objetivos, acordando las unidades

basicas de gestién sus objetivos con el nivel poli-

tico al mismo tiempo que las unidades de apoyo

y las unidades de servicio negocian sus objefivos

con las primeras.

Esto supondria abrir formas flexibles de coordina-
cién interdepartamental mediante la creacién de
equipos matriciales u organizaciones en red vincu-
ladas a proyectos o actuaciones concretas. Con ello
se podria conseguir "romper" el concepto de los
departamentos como compartimentos estancos.
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a Administracién regional tiene que entender la

tecnologia como un instrumento para la igual-

dad de todos los ciudadanos y ciudadanas en

el acceso a los servicios, democratizando los
mensajes y los canales de comunicacion que
emplea y eliminando los costes que requiere tal
acceso: tiempo, intermediarios (técnicos, expertos)
o transportes. En su estado actual, las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones permiten lle-
var a todas las personas en el mismo tiempo la
misma informacién y los mismos servicios, cualquie-
ra que sea su lugar de residencia.

Por ofra parte, los planes de reforma de la
Administraciéon Piblica suelen aconsejar, para
racionalizarla y aproximarla al entorno en el que
opera, la desconcentracién o delegacion de com-
petencias tanto en los servicios centrales, como de
éstos en los servicios periféricos, o su descentraliza-
cion en las Administraciones ferritoriales basicas.
También puede apreciarse en la Administracion
regional cierta tendencia a sobrecargar de decisio-
nes y responsabilidades en los niveles de direccién
o predireccion, lo que produce efectos indeseables:
el "dia a dia" impide concentrarse en trabajos de
planificacién a largo plazo y los procedimientos se
alargan en su recorrido a fravés de los escalones
jerarquicos sin que ello suponga necesariamente
una mayor maduracién de las decisiones.

Al margen de los estilos de direccién que puedan
predominar en las distintas unidades, hay que
subrayar que los procesos de desconcentracién o

descentralizacién dependen esencialmente, no de
una decision personal, sino de determinadas condi-
ciones organizativas que son fruto, a su vez, de
decisiones politicas. Deben servir, ademas, para
reducir el drea de concurrencia entre todas las
Administraciones que actualmente ejercen en un
mismo territorio competencias similares, y, por
tanto, sus exigencias de coordinacién o coopera-
cidn.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

7. Tender hacia una delegacién o desconcentracion
de competencias dentro de las Consejerias con
el objeto de descargar a su jefatura y niveles
directivos de tareas de control rutinario (firmal)
que no comportan en realidad ningin control o
supervisién real. Principalmente, esta fendencia
debe centrarse en la instruccién y resolucién de
los procedimientos singulares, salvo que por eco-
nomias de escala o por el efecto supraprovincial
o social de las decisiones, sea conveniente man-
tenerlas centralizadas o aisladas de su entorno.
Esta desconcentracién supondré redefinir en
gran medida el papel de los servicios centrales,
que habrén de ocuparse de analizar y progra-
mar las politicas pUblicas, auditar sus resultados
e impacto, elaborar, andlizar y circular informa-
cién, asesorar "en caliente”" a los gestores pro-
vinciales, etc. Esto deberd impulsar simulténea-
mente una redistribucién de los recursos y la
estructura de los servicios centrales.
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8. Definir prioritariamente aquellos servicios a
traspasar o delegar a Municipios, bajo el crite-
rio, no sélo de los intereses afectados, sino
sobre todo el de integracién y clarificacién de
las estructuras y responsabilidades, delegando
a los Municipios bloques homogéneos de com-
petencias sobre éreas de actuacion piblica.

9. Para minorar las dificultades de acceso de las
personas a los servicios que se les ofrece, las
oficinas publicas deberan adaptar sus misiones
y su localizacién a los nicleos de poblacion.
Las oficinas deben perder peso en la tramita-
cién de expedientes y deben centrarse mds en
funciones de informacién y trato con el piblico,
distribuyéndose en el territorio conforme a la
distribucién poblacional. La cercania a los ciu-
dadanos y ciudadanas invita a aprovechar la
red actual de oficinas o dependencias de la
Administracién regional (Oficinas Comarcales,
Oficinas del Plan Regional de Asistencia Social,
Centros educativos, Centros de Salud), exten-
diendo al méximo y con los necesarios recursos
tecnologicos, sus posibilidades de informacién
y recepcion y tramitacién inicial de solicitudes,
mas allé de los servicios que actualmente reci-
ben de estas dependencias. Con ello podria
tenderse a crear un primer escalén en la
Administracién regional més préxima a la ciu-
dadania que, al igual que la atencién primaria
en la sanidad o las sucursales de un banco,
pudiera evitarle desplazamientos y pérdidas de
tiempo considerables para informarse o iniciar
cualquier tipo de gestion.

10. La Administracién tiene que emplear en sus

relaciones con los ciudadanos y ciudadanas las
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mismas herramientas que ya son usuales en las
relaciones personales y comerciales; el teléfo-
no, ya disponible en la gran mayoria de los
hogares de Castilla- La Mancha, e Internet, atn
infrecuente en los hogares pero con una rapida
extension en los grupos que configuran la socie-
dad civil (asociaciones) y las entidades o los
centros piblicos (ayuntamientos, colegios,
bibliotecas, etc.). También debe admitirse la
asistencia a domicilio como una forma adicio-
nal de trato con el poblico.

Acercarse a las personas<lientes exigird estar
mds cerca de él pero también garantizar su
igualdad en el acceso a los servicios piblicos,
ocupéndose més activamente de su difusién y
divulgacion. Es evidente que los periédicos ofi-
ciales cumplen una funcién imprescindible de
garantia juridicoformal pero no cumplen una
adecuada funcién publicitaria. Tampoco los
medios de comunicacién constituyen siempre el
vehiculo mds idéneo para dirigirse a determi-
nados colectivos poblacionales, esto debe obli-
gar a la Administracién regional a disponer de
maés informacién sobre sus clientes y a mane-
jarla para hacerles llegar, de forma mas perso-
nalizada, informacién sobre los servicios que
les puedan afectar.

El lenguaje de la Administracion debe ser el de
sus ciudadanos y ciudadanas, sin que ello impi-
da en absoluto su rigor técnico o juridico. Para
ello se elaborar4 un Manual de Estilo de la
Administracién de la Junta, y se promoverd la
utilizacién de un lenguaje no sexista que tenga
en cuenta la presencia, la situacién y el papel
de las mujeres en la sociedad.
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resupuestacion y programacién son activida-
des conceptualmente diferentes pero que
deben ir estrechamente relacionadas. En rec-
lidad, los Presupuestos Generales de Castilla-
La Mancha representan de forma completa la plani-
ficacién general de las actividades de la
Administracién regional. Este Plan General, que
debe expresarse en el Presupuesto anual, debe con-
cebirse no con una visién exclusivamente previsora
en cuanto a los ingresos y limitativa en cuanto a los
gastos; debe contribuir también y esencialmente a:

e racionalizar la asignacién de recursos,

e incentivar la economia en el uso de los recursos,

* permitir a los gestores publicos la direcciéon y el
control del coste, resultados e impacto de las
politicas piblicas de las que son responsables, es
decir, de la calidad de sus productos y servicios,

e romper las disfunciones, ineficiencias y descoor-
dinacién que puede generar la division departa-
mental de las Consejerias.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

13. Potenciar en la fase de confeccién y elabora-
cién de los presupuestos los aspectos cualitati-
vos de la gestién piblica y evitar la rutina o la
inercia mediante el recurso al mero incremento;
deberia incidirse en la coordinacién interde-
partamental y la asignacién de recursos a par-
tir de criterios de eficiencia, optimizacién del
gasto y resultados mensurables.

14, Incluir en las propuestas de los departamentos
una informacién homogénea que contuviera:

® objetivos claros y concisos que expresen metas
que se deseen alcanzar en el ejercicio. Las uni-
dades de apoyo instrumental (que proveen de
medios a las unidades de linea) y de apoyo
operativo (que colaboran en los procesos de
toma de decisiones) no deberian tener obijeti-
vos propios, sino que estarian vinculadas al
cumplimiento de los objetivos de las unidades
de linea.

* proyectos o actividades concretos y especificos
a realizar para conseguir cada objetivo. Cada
proyecto o actividad incluiria un érgano indivi-
dual responsable, una descripcion de los resul-
tados esperados (medidos en unidad de pro-
ducto), su impacto (cdmo incide en la realidad),
los recursos necesarios para abordarlo, debi-
damente cuantificados y detallados 'y, en
suma, unos indices que permitan expresar sus
relaciones de economia, productividad y cali-
dad; es decir instrumentos que nos permitan
analizar el comportamiento de nuestra
Administracién y su comparacién con las
demés.

La finalidad de estos indicadores es doble. Por
una parte servirdn para realizar diagnésticos
rapidos del estudio de la organizacién y por
ofro podrdn ser utilizados para tener una infor-
macién coherente e integral de la Administracién
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regional, facilitando el control y la toma de
decisiones.

15. Priorizar las politicas y estrategias piblicas a

través de un Plan Marco Anual: las propuestas
presupuestarias de las Consejerias servirian
para asignar y distribuir los recursos financie-
ros en funcién a criterios de eficiencia en el
gasto y las relaciones entre el resultado de los
proyectos y su coste. Por supuesto, esta pro-
puesta encuentra sentido en el contexto previs-
to en este Marco:

e autonomia de las Consejerias para la gestién
de sus recursos (retribuciones complementarias
y dotacién de sus plantillas, de su personal,
adquisicién de medios materiales, patrimonio,
inversiones, efc.).

* la clasificacion del gasto por objetivos y pro-
yectos debe prevalecer totalmente sobre la cla-
sificacién por departamentos (secciones), de
manera que los recursos se asignen a aquéllos
independientemente de la seccién a la que per-
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tenezcan. Ello significa, entre otras cosas, que
un proyecto puede tener asignados trabajado-
res o funcionarios pertenecientes a varias
Consejerias, y que éstos se constituyan como un
equipo con un jefe funcional comin que asegu-
re su cumplimiento (ademas del que les corres-
ponde por su dependencia jerarquica). Ello
supondria introducir en la organizacién ele-
mentos de flexibilidad poco habituales, pero
podria suponer un avance significativo para
mejorar la calidad y economia de los servicios
publicos.

Crear instrumentos de diagnéstico y andlisis de
la organizacién que apoyen y faciliten la toma
de decisiones en este campo por los érganos
competentes. Los instrumentos a implantar
deben responder a criterios de inmediatez en la
respuesta y de flexibilidad y economia, de
manera que la funcién organizacional suponga
una economia de recursos y enriquezca los
resultados de la Administracién regional y no
se convierta en un gasto adicional y una mayor
burocratizacién de sus procesos.
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na gran parte de los recursos y energias de
la Administracién regional se emplean
para obtener o procesar informacion.

Cada vez en mayor medida, el "valor" de una orga-
nizacién no se mide sélo en funcién de sus activos
reales (inmuebles, derechos, mercaderias, efc.), sino
de ofros activos mucho menos tangibles como es la
informacién.

En una sociedad tan compleja como la actual, la
oportunidad y la certeza de las decisiones que se
han de adoptar dependen de forma decisiva de la
rapidez y agilidad con la que se producen y de la
informacién de que se dispone para ello. Ante todo,
es preciso advertir que el problema de la informa-
cién no es sélo y ni siquiera esencialmente, un pro-
blema tecnolégico. Es también, y sobre todo, un
problema de organizacién y autoridad.

En este plano, la Administracién regional debe
imprimir una orientacién claramente integradora a
sus sistemas de informacién y llevarlos decidida-
mente a soportes y herramientas de la era digital.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

17. Implantar un sistema de informacién corporati-
vo de carécter infegral, lo que permitird la
generacién de economias de escala y optimi-
zacién de los recursos. Se evitaria, de este
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modo, la necesidad de solicitar de nuevo docu-
mentacién que ya ha sido enviada a la admi-
nistracién por los ciudadanos o por ofras admi-
nistraciones o instituciones.

Formar al personal de las Administraciones
Poblicas en las tareas de captacion, registro,
comunicacién y manejo de informacién, como
tareas clave del personal administrativo en el
presente y futuro inmediato.

Establecer un marco juridico que permita, den-
tro del respeto a la ley, realizar acuerdos de
colaboracién con ofras Administraciones
Publicas para el aprovechamiento de sus
bases de datos en la mejora de la gestion
piblica.

Mejorar la precisién y economia de nuestros
sistemas de informacién procurando que la
obtencién de informacién se genere en los mis-
mos procesos de gestion y no tenga que consti-
tuir una actividad paralela a los mismos.

Asegurar que la implantacién o aplicacién de
sistemas informaticos o telemdticos quede com-
prendida en funciones organizativas mas
amplias.

Impulsar la homogeneizacién y mecanizacion
integral de los procedimientos de gestion, susti-
tuyendo el soporte papel y los transportes con-
vencionales por los soportes magnéticos y la
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transmisién electrénica de sus documentos, con
las debidas garantias de autenticidad, integri-
dad y conservacién. Esta tendencia puede
constituir un primer paso para acercar la
Administracién al ciudadano, reducir sus costes

de acceso al servicio piblico y extender la
divulgaciéon y publicitacién de sus ofertas, ade-
més de facilitar la formacién de sistemas infor-
mativos internos que puedan explotarse con
destino al piblico.
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etrds de cualquier procedimiento o de cual-
quier organigrama siempre se encuentran
personas.

Un plan sobre la organizacién no puede prescindir
de las personas que trabajan en ella.

Por un lado, su compromiso y su satisfaccién deben
constituir prioridades de la direccién, y de otro, sus
perfiles y capacidades deben adaptarse a las fun-
ciones predominantes. La Administracion experi-
menta una creciente dependencia en el trabajo
administrativo de los recursos, herramientas y tec-
nologias de la informacién y la comunicacion.
Cada vez en mayor medida, el trabajo administra-
tivo va a consistir en el correcto mantenimiento, uso
y explotacién de los equipos informaticos fisicos y
los desarrollos légicos que soportan, en la investi-
gacioén social, en la documentacién o en la comuni-
cacién.

Esto supone probablemente una reconversion de los
actuales puestos de trabajo administrativos con el
objeto de que el personal que los ocupe sea capaz,
cada vez en mayor medida, de resolver la mayor
parte de los problemas técnicos que se derivan del
mantenimiento y gestién de sistemas de informacion
que no requieran una especifica cualificacién pro-
fesional y de la manipulacién de documentos infor-
méticos y electrénicos.

Por ofra parte, la difusién de una cierta cultura de

estilo més gerencial debe contar con que los funcio-
narios y funcionarias accedan a la Administraciéon o
adquieran posteriormente una formacién y unos
valores acordes a aquélla asi como un elemental
conocimiento sobre el manejo y utilidad de ciertas
tecnologias hasta ahora poco conocidas en el dmbi-
to profesional administrativo y lo que es més impor-
tante, cierta conciencia sobre valores actualmente
sumergidos en la cultura administrativa, como los de
calidad, servicio al "cliente", efc.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

23. Multiplicar los esfuerzos de formacién gerencial
en los cuadros medios, predirectivos y directi-
vos de la Junta, dando prioridad al conoci-
miento de nuevos campos hasta ahora reserva-
dos a profesionales muy especializados, pero
cuya generalizacion es necesaria para reorien-
tar el conjunto de la accién poblica (técnicas de
estudio de mercado, gerencia, ofimatica, comu-
nicacién externa e interna, etc.). En el mismo
sentido, los niveles operativos deben formarse
en nuevas habilidades y conocimientos que
hasta ahora tienen un carécter marginal o muy
especializado pero que en un futuro inmediato
serén imprescindibles en la gestién administra-
tiva (informacién y atencién al poblico, tecno-
logias de la informacién y comunicacion, esta-
distica elemental, diagramacién, efc.).

24, Crear grupos funcionariales de cardcter gene-
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ralista e interdisciplinario que tendria reserva-
dos los puestos de trabajo de nivel predirectivo
y en general, todos aquellos que no requieran
una formacién técnica especializada. El reclu-
tamiento y formacién de este personal se cen-
traria en el conocimiento de los procedimientos
relacionados con la gestién de medios y sobre
todo en las técnicas gerenciales o de organiza-
cién y direccién.

25. Potenciar férmulas participativas en la gestién,

innovacién y creatividad, mediante reuniones
periédicas entre personal de todos los niveles
para valorar y analizar procesos, métodos o
programas de trabajo o cuestionar la calidad
de los productos poniendo en marcha buzones
de sugerencias, "concursos" de calidad o crea-
tividad, encuestas de clima laboral, efc... y en
general, estableciendo canales flexibles, fluidos
y personalizados de intercambio de informa-
cién dentro de los departamentos, incluso pres-
cindiendo de los rigores de la estructura.

26. Resaltar como funcién directiva prioritaria la

comunicacién interna en un sentido descen-
dente, no en cuanto se refiere al ejercicio de
la autoridad (érdenes), sino en cuanto a la
transmision de valores corporativos, politicas,
proyectos, etc. mediante las méas diversas téc-
nicas (publicaciones de informacién sobre la
actividad de la Junta, tablones de anuncios,
reuniones infernas o presentaciones, dentro o
al margen de los canales habituales de infor-
macién, etc.)

32

27.

28

29.

Subrayar y acentuar la confianza en el perso-
nal piblico, incidiendo en el control de los
resultados y la calidad de su trabajo sobre los
controles puramente formales (unidades de pro-
ducto) o de asistencia (cantidad de horas de
presencia). Para ello, cada trabajador de la
Junta deberia asignarse a proyectos concretos
y responsabilizarse de programas de trabajo
medibles en resultados [y no sélo en actividad).

Dignificar y cualificar el trabajo administrativo
de manera que satisfaga las necesidades de
desarrollo personal de quienes lo realizan y
que éstos se sientan orgullosos de su trabaijo.
los puestos de trabajo deben disefiarse de
manera que en lo posible comprendan "tareas
psicolégicamente completas", que potencien
las posibilidades de la persona y su sensacién
de utilidad y pertenencia a la organizacién.
Ello supone erradicar una concepcién burocré-
tica que limite los puestos de trabajo a ejecutar
tareas incompletas (que no motivan al trabaja-
dor ni le hacen comprender su significado), ruti-
narias o repetitivas (que pueden hacer las
méquinas), o que fomenten su aislacionismo (lo
contrario del trabajo en equipo) y la alienacién
en el trabajo. El empleado debe tener una
vision completa del proceso de trabajo en el
que participa.

Flexibilizar los regimenes de personal, adap-
tandolos a las necesidades de los servicios y a
las necesidades personales de los trabajadores
y trabajadoras.
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a calidad de los servicios o productos se mide
en funcién del grado en que satisfagan las
expectativas y necesidades de su clientela-
clave.

En las Administraciones Piblicas es comin pasar
por alto los aspectos cualitativos de sus servicios o
productos, deteniéndose su andlisis en los aspectos
meramente cuantitativos (presupuesto gestionado,
volimenes de actividad, unidades de producto...) Es
decir, en muchas ocasiones se olvida o se ignora al
destinatario o cliente de los servicios, tanto en lo
que se refiere al disefio de los servicios como en la
evaluacién de sus resultados. La Administracion, sin
embargo, debe centrarse de una manera prioritaria
en los resultados e impacto de las politicas piblicas,
es decir, en cual es la incidencia social de los servi-
cios pUblicos y cudl es el grado de satisfaccién de
sus destinatarios.

Esta nueva orientacién de la Administraciéon Poblica
hacia sus clientes supone un cambio radical en los
métodos de disefio y andlisis de los procedimientos,
en la forma de prestar los servicios piblicos y poner-
los a disposicién de sus clientes, en la formacién y
en el cambio de actitud que ha de experimentar
todo el personal de la organizacién. Cualquier
empresa privada encuentra en el mercado una refe-
rencia precisa a su aceptacién por los clientes, en
tanto que la Administracién Poblica muchas veces
carece de esta referencia porque normalmente
actba en situacién de monopolio. Pero esto no sig-
nifica que debamos renunciar a evaluar la calidad

de nuestros servicios tal y como la perciben sus
clientes y usuarios.

Las estrategias para conseguir este objetivo son las
siguientes:

30. Redisefiar y simplificar los procedimientos de
manera que estén concebidos para servir a sus
clientes y no a los departamentalismos de la
Administracién. Esta estrategia exigird modifi-
car nuestra perspectiva de los departamentos
como parcelas cerradas y multiplicar las ofici-
nas de gestidn unificada que "tramiten” al inte-
resado los asuntos de cardcter interdeparta-
mental o puntos de servicio comunes a toda la
organizacién. Asf, un ciudadano que desea
abrir un bar o restaurante tiene que solicitar
actualmente diversas autorizaciones o licencias
no sélo de distintas Administraciones, sino de
distintas Consejerias de la Administracién
regional, sencillamente porque este procedi-
miento no esté concebido como tal; hay proce-
dimientos "departamentalizados" de sanidad,
de turismo, de seguridad industrial, pero cada
uno de ellos como independiente de los demés.
Lo que se propone es que el mencionado inte-
resado tenga que relacionarse con una dnica
oficina que le gestione su asunto ante las dis-
tintas unidades o centros gestores que corres-
pondan si es que son varias.

31. Introducir técnicas que permitan evaluar cuanti-
tativa y cualitativamente la percepcién de la
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ciudadania sobre la calidad de los servicios, es
decir, su grado de satisfaccién. Es muy fre-
cuente recurrir a la consulta o negociacién con
las asociaciones y grupos sociales organizados
para concebir y disefiar politicas poblicas. La
cultura de la participacién ciudadana estd bas-
tante extendida en nuestro entorno y nadie
puede cuestionar sus magnificos resultados
como medio de aceptacién social y mejora de
la calidad de la accién piblica. Sin embargo
no es tan frecuente evaluar la calidad percibi-
da por los ciudadanos y ciudadanas de los ser-
vicios que se les ofrece mediante entrevistas o
cuestionarios.

°

Revisar permanente los procedimientos y méto-
dos de trabajo desde un punto de vista opera-
tivo y no sélo formal, para adecuarlos a las exi-
gencias de los clientes -reduccién de documen-
tos a presentar y de tiempos de respuesta- y
mejorar la eficiencia de sus resultados. El res-
peto de las garantias formales de la ciudada-
nia debe compatibilizarse con la eficacia ope-
rativa de los procedimientos, de los que depen-
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de la realizacién efectiva de sus derechos. Esta
racionalizacién de procedimientos debe mane-
jarse con carécter integral, tomando en consi-
deracién todos sus aspectos operativos, inclui-
da su mecanizacién o informatizacién.

33. Reflexionar sobre la utilidad de las actuaciones

piblicas desde la consideracién al cliente. En
realidad, esta reflexién debe inspirarse en el
andlisis coste- beneficio de las politicas pobli-
cas, comprendiendo en este andlisis los costes
o beneficios sociales y los intangibles.

34. Aprobar cartas de servicios piblicos en las que la

Administracién se comprometa con la sociedad y
sus clientes a prestarles un determinado servicio y
en unas condiciones determinadas, y compen-
séndole en caso de incumplimiento de los estéan-
dares de calidad fijados (plazos de resolucién).
Salvo que este incumplimiento se debiera a fuer-
za mayor o razones externas a la Administracién,
la indemnizacién reclamada repercutiria en las
refribuciones variables (productividad) o fijas de
las personas responsables de su gestion.
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que van a desarrollar los objetivos y las estrategias irén acompaiiados de una
ficha en la que se recogerén las siguientes variables:

CONSEJERIA QUE DESARROLLA ACTIVIDADES A REALIZAR.

EL PROYECTO,
PERSONAS IMPLICADAS.

DENOMINACION DEL PROYECTO. CRONOGRAMA DE ACTUACIONES.
FIN QUE SE PERSIGUE. INDICADORES DE EVALUACION.
ANALISIS DEL IMPACTO PREVISIBLE. PRESUPUESTO.

35






Plan de {a Administracion. Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. Plan Funciona L]

1. Reforzar la implantacién del Plan Funciona.

2. Obtener informacién interna que mejore los men-
sajes para favorecer la aceptacién del Plan.

3. Obtener informacién externa que facilite la
comunicacién del Plan a la sociedad.

4, Generar una complicidad interna y externa con
los objetivos del Plan.

5. Organizar un sistema de comunicaciéon perma-
nente del desarrollo del Plan, asi como de los
avances logrados.

Actuar sobre las actitudes de resistencia cultura-
les de la organizacién por la aplicacién y desa-
rrollo del Plan mediante un proceso continuo de
explicacién y formacién para las personas que
trabajan en la Administracién.

o

1. Elaboracién de un Plan de Comunicacién interna
y externa: identificacién de las lineas fundamen-
tales de dicho plan, asi como de los mecanismos
de control y seguimiento para la correcta ejecu-
cién del mismo.

2. Documento de andlisis de los planes de forma-
cién existentes: revisién de los planes de formao-
cién atendiendo al consenso sobre los objetivos
del plan de comunicacién y para favorecer la
implantacién y asuncién del Plan Funciona.

Esta propuesta estd inspirada en la voluntad de
abrir el Plan Funciona a la participacién de todos
los actores implicados, tanto internos como exter-
nos, lo que facilitaré su adecuada implantacién y la
obtencién de los resultados esperados con su pues-
ta en marcha.

El objetivo final es, precisamente, contribuir a la
implantacién del Plan Funciona, en este caso utili-
zando la comunicacién como objeto de estudio y
contribuyendo a la definicién del Plan de
Comunicacién. Se trata de disponer de una herra-
mienta que, por una parte, apoye y acompaiie la
correcta toma de decisiones y, por otra, favorez-
ca un flujo constante de informacién que refuerce
las actitudes de aceptacién del Plan, y comunique
logros y resultados en la realizacién de los pro-
yectos.

* Envio del documento aprobado por el Consejo
de Gobierno a todas las consejerias, delegacio-
nes de la Junta y organismos piblicos.

e Desarrollo de 6 Jornadas Informativas sobre
materias del Plan.

e Elaboracién de un documento que explicite un
cronograma con actuaciones definidas, funda-
mentadas en las conclusiones de las Jornadas
Informativas y que contenga sugerencias sobre
las Areas de Mejora.
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Junta de Cnrm]qidades de

Castilla-La Mancha

Secretaria del Consejo de Gobierno

573/2001

MARIA DEL CARMEN VALMORISCO MARTIN CONSEJERA DE
ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y SECRETARIA DEL CONSEJO DE GOBIERNO

CERTIFICA:
Que en la reunion celebrada por el Consejo de Gobierno el dia once
de diciembre de dos mil uno, se ha adoptado entre otros el siguiente

ACUERDO:

APROBAR EL "PLAN FUNCIONA" DE LA ADMINISTRACION DE LA
JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA, UNA VEZ
ELABORADO CONFORME A LAS NORMAS RECONOCIDAS SOBRE
ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DEL
MISMO POR ACUERDO DEL CONSEJO DE GOBIERNO DE 23 DE
ENERO DE 2001".

Y para que conste, a peticion de la Consejeria de Administraciones Publicas,
expido el presente en Toledo, a once de diciembre de dos mil uno.
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