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1. DIAGNOSTICO

“Las personas tienden a dedicagse tan enteramente a la actividad, que pierden de vista sus propdsitos”

-George S. Odiorne-

 OBJETIVO

Establecer un sistema para la recepcidn, tramitacién, resolucién y comunicacién al/a la ciudadano/a, de
cualquier aviso, reclamacién o sugerencia que se presente respecto a los servicios municipales.

 RAZON

Durante el afio 2016 hemos trabajado en el proyecto del SAC (Servicio de Atencion a la

Ciudadania), que abrimos al publico el 28 de noviembre de 2016.

Para ello, elaboramos un manual de procedimientos, al que se puede acceder desde la pagina

web municipal:  http://www.mungia.org/es/haz-sac

La apertura del SAC ha supuesto el comienzo de un cambio cultural en la organizacion,
focalizando toda nuestra labor en el objetivo principal de la administracién: el servicio a la

ciudadania.

Por su parte, previa a la implantacion del SAC, se aprobé una ordenanza reguladora del
servicio de atencidon ciudadana, donde se regulaba los actos de gestion y en concreto se
definian como “comunicaciones las manifestaciones verbales o escritas, efectuadas por la
cludadania, en las que se ponga de manifiesto, a partir de una voluntad de colaboracion, una
sugerencia, una queja, un problema o un agradecimiento, en el funcionamiento de los servicios
municipales, cuando no reunan Jos requisitos previstos en la legislacion de procedimiento

administrativo para las solicitudes.”

En consecuencia, el Ayuntamiento de Mungia pretende ser mas accesible y cercano, facilitar la

tramitacién, mejorar las respuestas y los tiempos...todo ello se ha mejorado con una “ventanilla
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Unica”, una oficina con cuatro mesas de atencidon en las que la ciudadania puede consultar y

tramitar cualquier gestién con el Ayuntamiento.

Esta oficina es el primer paso, en marzo se pondra en marcha ademas un “cajero ciudadania”
en la entrada de la oficina, abierto hasta las 22.00 donde podran obtener volantes de padrén y

abonar tasas. Asimismo, estamos a punto de poner en marcha la sede electronica.

Llevamos casi 3 meses con el SAC y hemos detectado que hay algo respecto a la atencion a
la ciudadania que no hemos previsto ni mejorado con el manual de procedimientos, la gestién
de los “Avisos, quejas y sugerencias”, todas aquellas entradas que tienen que ver con mas de
un departamento, que nadie sabe muy bien a quién corresponde responder, que la mayoria de
las veces no requieren apertura de expediente.... Nos parece importante dar solucion a este tipo
de entrada, que no deja de ser un servicio de atenciéon directa mas.

. ANTECEDENTES

En el Ayuntamiento de Mungia ha habido muchos intentos de establecer procedimientos eficaces

para este tipo de entradas.

Hace afios se cred una unidad administrativa en el departamento de “Recursos Generales”
(RRHH y Organizacién), conocido como “quejas”, en el que han pasado diferentes personas.
Casi siempre funcionarios vinculados a la Brigada Municipal (operarios de mantenimiento) o de

la Policia Local, en una forma de “segunda actividad”.

Cada uno ha gestionado como mejor ha considerado, coordinandose con el Area Territorial
(sobre todo Obras y Disciplina Urbanisitica), y demas departamentos afectados. Considerando
siempre lo que el equipo de Gobierno que en ese momento estuviese hubiera establecido (ha
habido equipos de gobierno que centralizaban todas estas solicitudes en un concejal, que era el
encargado de firmar todas y cada una de las respuestas; otras veces se ha descentralizado

dependiendo del asunto).

A dia de hoy, la unidad denominada “quejas” sigue en el mismo departamento, estad formado
por una persona (y apoyo de otra), y funciona respondiendo de inmendiato con un par de

formularios estandar (del tipo: “recibida su solicitud procedemos a tramitarla”), y posteriormente
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con la  “solucion”. Recibe las solicitudes por registto de entrada o via web

( http://www.mungia.org/es/sugerencias). No se abre expediente administrativo, por lo que el

control y seguimiento de este tipo de solicitudes (que pueden presentagse via web sin registro
de entrada) se realiza mediante un documento excell (y no mediante el gestor de

expedientes ) .

A su vez, la ordenanza reguladora del SAC, como se ha comentado con anterioridad, preveia
el modo de gestion de dichas comunicaciones ciudadanas, sin embargo a la falta de una
sistematizacion del proceso de forma transversal entre departamentos, y a la carencia de

herramientas agiles de gestion ha llevado a la necesidad de afrontar este proyecto de mejora.

EANALISIS DE DATOS 2015-2016

Para poder desarrollar e implantar un nuevo sistema para la gestion de avisos, sugerencias y
quejas, es importante también entrar a analizar los datos sobre este tipo de entradas en los

ultimos dos afos.

A continuacion se expone graficamente a qué tipo de asuntos han ido vinculados las entradas

que tanto via web como via presencial (mediante registro de entrada) se han presentado en los
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Basicamente puede extraerse de estos datos, que hay 6 grandes bloques en los que podemos

clasificar las quejas y reclamaciones:
1) lluminacién vial
2) Reparacion de caminos rurales
3) Reposicion o instalacion de mobiliario urbano
4) Parques infantiles
5) Jardineria, poda y limpieza de arcenes
6) Varios

Ademas, incorporamos también parte del informe elaborado por una de las personas que se
encarga de la gestion de estas solicitudes, que sucintamente ha valorado los problemas con los

que se ha encontrado para su tramitacidon y resolucion:

En /a practica totalidad de los casos la no resolucion viene dada por falta de partida

presupuestaria ( carreteras rurales, iluminacion vial, jardineria, mobiliario urbano...)

Hay servicios e instalaciones (parques infantiles, instalaciones deportivas de calle...) que
por su naturaleza precisan de un mantenimiento preventivo y correctivo, por lo que seria

necesaria la contratacion de una empresa que los mantuviera.
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Hay algunos expedientes paralizados porque no se han tomado las decisiones politicas
que afectan a su resolucion de una u otra forma (campanas Larrauri, pintado de lineas
de parking, nuevas zonas de carga y descarga, accesos de vecinos propietarios a

bidegorri, podas extraordinarias... )

Cuando se derivan para su resolucion las quejas y sugerencias a los Técnicos, Ilas
competencias y responsabilidades de estos no estan siempre lo suficientemente delimitadas

(...)

PRINCIPALES PROBLEMAS DETECTADOS

1. No hay un procedimiento claro.

Cada entrada se gestiona “como se puede”, y no se “cierra el circulo” informando y

comunicando a los departamentos afectados como ha terminado el asunto, por ejemplo.
No conseguimos ponernos de acuerdo en cuestiones tan basicas como:

e ;hay que abrir expediente? para poder hacer un seguimiento

e tiene que llevar registro de entrada?

e ,vamos a contestar las “quejas” telefonicas?

e tendriamos que tener un programa informatico especifico?

2. No hay un gestor de expedientes o programa especifico (con el que llevar el control y

sacar datos estadisticos por ejemplo) para controlar las entradas que hay.
3. No hay una coordinacion entre departamentos.

4. El personal no considera “suyo” el asunto, no se responsabilizan mas que de “informar”

al “departamento de quejas”, y no consideran estas entradas prioritarias.

5. La denominacién interna que manejamos “quejas” no es la mas apropiada, no todo son
“quejas” con la connotacién tan negativa que este término conlleva. Hay mas avisos y

sugerencias que “quejas” como tal.
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 DIAGNOSTICO FINAL

Por todo lo anterior, podemos resumir el problema en la ineficiencia en la gestion de las
sugerencias, los avisos y las quejas que la ciudadania hace llegar respecto de los servicios
municipales. Una ineficiencia que acarrea consecuencias en cuanto a la calidad en del servicio
(puesto que gestionar y tramitar estas demandas ciudadanas son parte del servicio que debemos
dar), en cuanto a la imagen que proyectamos (por la tardanza en la respuesta o la no
respuesta), e incluso en cuanto a las relaciones interdepartamentales (considerando que la falta
de organizacion acarrea malentendidos y problemas entre departamentos y compafieros/as que

afectan finalmente al servicio) .

INEFICIENCIA

INNOVACION ORGANIZATIVA 8
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_OBJETIVOS

Mediante el disefio de un nuevo sistema de gestion de avisos, sugerencias y quejas, queremos
incidir sobre tres aspectos, que son los problemas que nos urge atajar, y por tanto, marcamos

tres objetivos a cumplir a fin de solucionar lo identificado en el diagnéstico:

a4 . Y4 Y4 )

2 3
roi;g?r::ilgrﬁilgwl\éc?i;te IMPLICACION de todo MEJORA de la imagen
pla imolantacién de un personal en la resolucién que como instituciéon
P de AQS proyectamos

método

ACCIONES

Siguiendo la misma linea de tres ejes en los que apoyaremos el proyecto en cuanto a objetivos,

plantearemos también una secuencia de acciones para cada cumplir cada uno de ellos.

Es decir, de una forma muy visual, a continuacibn se proponen una serie de acciones

concretas, para actuar sobre cada uno de los problemas detectados.
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—[ METODO }

e 1) Establecer los canales de presentacién de las AQS, desarrollando para tal
una ficha que se incluira en el manual de procedimientos del
Ayuntamiento.

e 2) Decidir si se va a desarrollar el método en base a una clasificacion de
"tipologia de AQS", si es asi, definirla.

¢ 3) Determinar el diagrama de flujo para cada tipo de AQS (incluyendo a la
parte politica)

¢ 4) Dotarnos de una herramienta informatica para la gestion y seguimiento
de las AQS

e 5) Estudiar la posibilidad de dotarnos de herramientas "tipo apps" que
faciliten la relacién con la ciudadania y aunar sinergias (ejemplo
"kalezaindu" "hirix"o un programa parecido (VER "anexo"

*{ IMPLICACION |

¢ 1) Crear un grupo de trabajo con personal de las areas que mas incidencias
reciben, para hacerlas participes desde el inicio del proyecto.

e 2) Iniciar una "campafa de sensibilizacion" en cuanto a la importancia de
una eficiente gestion de las AQS, en el grupo de "Hobekuntza", a fin de que
poco a poco la vayan trasladando a sus areas.

¢ 3) Realizar una presentenacion a todo el personal, con el Alcalde en cabeza,
sobre la nueva metodologia para la gestidon de las AQS antes de ponerla en
marcha.

e 4) Formar a todo el personal en "atencion a la ciudadania" a fin de
impulsar un cambio de cultura organizacional en cuanto al sentido de
"servicio" que debemos prestar

—{ IMAGEN

e 1)Publicar en la revista municipal el nuevo método para la gestion de AQS,
resaltando los compromisos adquiridos en cuanto a plazos

e 2) Abrir un apartado en la web con informacidn sobre las incidencias
abiertas, resueltas. etc a tiempo real (modelo "kalezaindu")

e 3) Emitir informes anuales con el tipo de AQS y sus tiempos de resolucion,
y publicarlos

INNOVACION ORGANIZATIVA 10
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EDECA,LOGO DE PRINCIPIOS

orientacion a
la ciudadania

burocracia
administrativa

Serd un equipo de trabajo conformado a tal fin, y experto en la materia, quien estudiara paso a paso,
en base a los objetivos y plan de acciones propuestos, qué decisiones se tomaran en cuanto al
disefio del nuevo sistema de gestion de AQS (en el siguiente apartado de “ejecucion” se detallan el

cronograma y los responsables de cada accion).

No obstante, hay una serie de principios en los que deberd basarse la soluciéon, y que exponemos a

continuacion:

INNOVACION ORGANIZATIVA 11
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{ 1- Eficiencia
{ 2- Innovacion
{ 3- Interaccion con la ciudadania
{ 4-Cercania
{ 5- Mejora continua J

6- Simplificacion

7- Adecuacion organizativa

} 8- Motivacion

{ 9-Transparencia

} 10- Buen Gobierno
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3. EJECUCION

“Se debe tener en cuenta que no hay nada mds dificil de llevar a cabo, ni de éxito mds dudoso, ni mds
peligroso de manejar, que iniciar un nuevo orden de las cosas”
- Nicolds Maquiavelo-

Una vez definidas las acciones con las que estimamos alcanzar cada uno de los tres objetivos

establecidos, es necesario planificar su ejecucion.

Esto supone que necesariamente hay que nombrar responsables para su ejecucién y seguimiento,
asignarles un tiempo de dedicacion a esta tarea, determinar si seran dotados de medios
(cuales) para su desempefio, y finalmente, preveer un cronograma con el que poder realizar un

seguimiento.

RESPONSABLES Y MEDIOS PARA LA EJECUCION DE LAS ACCIONES

Tal y como exponiamos en la parte de diagndstico, en los antecedentes, en el Ayuntamiento de
Mungia se credé un equipo de trabajo que denominamos “hobekuntzarako lan-taldea” (equipo de

trabajo para la mejora continua).

Este equipo, que se reune semanalmente durante hora y media, lo conforman responsables y
técnicos de cada departamento municipal. Tiene por objeto el desarrollo y seguimiento de un
proyecto (donde cada persona adquiere sus compromisos y tareas), pero reservamos un espacio
para poder comentar y debatir sobre cuestiones transversales que requieren de la mirada y

opinién del resto de é&reas y que cada miembro pueda plantear.

A dia de hoy seguimos funcionando, teniendo como proyecto principal del desarrollo e

implantancion del gestor de expedientes electronico.

Para el desarrollo de este nuevo proyecto, esto es, para la implantacion de un nuevo sistema
de gestion de las AQS, consideramos necesaria la creacién de un grupo de trabajo “ad hoc”.
De hecho, es una de las acciones propuestas dentro del apartado de “implicacion”, por lo que

antes de desarrollar cualquier otra accion, esa seria la primera.

Este trabajo sera la base sobre la que tendra que trabajar este nuevo grupo, cuya composiciéon
proponemos sea la siguiente (en base a los datos obtenidos de los dos Uultimos afos

priorizamos la implicacion del personal de servicios técnicos):

INNOVACION ORGANIZATIVA 13
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U. (Teniente Alcalde del Area Territorial)
. L. (Jefa de RRHH y Organizacion)
O. (Técnico de Intervencion Urbanistica, Obras y Servicios ).

E. (Jefe de la Policia Local)

—_

Z. (admnistrativo gestor de la unidad de “quejas™)

o v kM wh
>« »c =N

M. (administrativo gestor de la unidad de “quejas”, y que fue jefe de la brigada de

mantenimiento )

Considerando este nuevo equipo de trabajo, seguidamente se propone la distribucion de las
acciones, responsables, dedicacién y dotacion de medios, pero que sera revisada, mejorada y

validada por el nuevo equipo de trabajo propuesto.

ACCION RESPONSABLE DEDICACION DOTACION DE MEDIOS
1. CREAR GRUPO DE
TRABAJO M.L. (RRGG) 1% No =
2.ESTABLECER FORMA DE
PRESENTACION DE AQS A.M. (RRGG) 10% No =
3.DECIDIR CLASIFICACION
J.Z. (RRGG) 1% No =
4. DETERMINAR
DIAGRAMA DE FLUJO U. O. (Lurralde) 10% No =
5. DOTARNOS DE UNA
HERRAMIENTA . Partida
. A.M. (RRGG) 15% Si .
INFORMATICA PARA LA presupuestaria
GESTION DE LAS AQS
6. ESTUDIAR POSIBILIDAD
Partida
DE APP TIPO U. O. (Lurralde) 10% Si )
“KALEZAINDU” O “HIRIX” presupuestaria
7. INICIAR CAMPANA
SENSIBILIZACION M.L. (RRGG) 2% No =
8. PRESENTAR AL
M.L. (RRGG) 2% No =
PERSONAL

INNOVACION ORGANIZATIVA 14
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9. FORMAR AL PERSONAL . Partida
M.L. (RRGG) 2% Si .

presupuestaria

10. PUBLICAR EN

MUNGIARRA J.Z. (RRGG) 2% No =

11. HABILITAR ESPACIO EN

WEB J.Z. (RRGG) 1% No =

12. EMITIR INFORMES

ANUALES A.M. (RRGG) 2% No =

RONOGRAMA

A continuacion se reproduce la estimacién en tiempo que se prevé para el desarrollo y ejecucion

de cada una de las acciones propuestas:

Objetivos

2017

2018

1T | 21| 37| 41

1T | 27| 37|47

AT | 2T | 3T | 4T

01 - CLARIFICACION mediante implantacién de un método

0011 Establecer la forma de presentacion de las AQS

0012 Decidir "tipologia de AQS", y definirla

001.3 Determinar el diagrama de flujo para cada tipo de AQS
0014 Dotarnos de herramientas informaticas de gestion
0015 Estudiar la posibilidad de trabajar con "kalezaindu"

02 - IMPLICACION de todo personal

0021 Crear un grupo de trabajo

0022 Iniciar una "campafia de sensibilizacion”

0023 Realizar una presentenacion a todo el personal

0024 Formar a todo el personal en "atencion a la ciudadania”

03 - MEJORA de laimagen que como institucion proyectamos

0031 Publicar en la revista municipal el nuevo método
0032 Abrir un apartado en la web
0033 Emitir informes anuales y publicarlos

INNOVACION ORGANIZATIVA
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4. EVALUACION

No es el mds fuerte de las especies el que sobrevive, tampoco es el mds inteligente el que sobrevive. Es aquel
que es mds adaptable al cambio

-Charles Darwin-

Una vez finalizado el proceso de disefio e implantacion, es necesario continuar con una
evaluacion. Una evaluacion continua, siguiendo la linea del cambio cultural en la organizacién que
comenzamos hace dos afios, con un objetivo claro de COMPROMISO Y MEJORA CONTINUA.
Por tanto, el proyecto no termina una vez llevado a cabo el cambio, sino que entramos en un

proceso de, en un ciclo continuo de evaluacién y mejora.

—\

EVALUAC)¢
ON
DlAGNOSTICQ

/

S pe

~
4
ElECucign

Para llevar a cabo la evaluacién, planteamos una serie de indicadores, que nos permitiran saber
si los problemas identificados en el diagnéstico han sido solventados, si detectamos otros

problemas, o si todavia hay margen de mejora en el sistema (que es lo previsible).

INNOVACION ORGANIZATIVA 16
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RESPONSABL
INDICADOR PERIODICIDAD META
OBJETIVOS E
1. CLARIFICACION
DEL
PROCESO/METODO
2.IMPLICACION DEL
PERSONAL
% de
respuestas/elaboracion de
informacion de los
. L. A.M. Mensual 100%
servicios técnicos que se
responden en menos de 3
dias habiles

3.MEJORA IMAGEN
INSTITUCIONAL

% de AQS incorporadas a

la politica municipal (que

se incluyen en tomas de

M.L. Anual

decisiones del gobierno
para evitar que vuelvan a
ocurrir )

Ademas, incorporaremos a la evaluacién el estudio anual de las AQS mediante un DIAGRAMA

PARETO.

INNOVACION ORGANIZATIVA 17
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llustra de una manera muy visual el principio de que en cualquier distribucion, el 80% de los
efectos estan producidos por el 20% de las causas. Es la forma de canalizar los esfuerzos
hacia el tipo de AQS que mas se repite, que mas problemas genera, y por tanto priorizar las

intervenciones e incluso determinar el equipo que debe implicagse en su mejora.

Mediante la repeticion anual de este analisis PARETO, podremos ademas comparar datos

anuales, y MEDIR y EVALUAR los efectos de las acciones llevadas a cabo afio tras afio.

5. CONCLUSION

El objetivo, el proposito de este proyecto, es poner un granito de arena mas en ofrecer un
buen servicio a la ciudadania de Mungia, que supondra tener un “mejor pueblo”, una mejor

calidad de vida, y sera motivo de satisfaccion tanto para los y las Mungiarras, como para el

INNOVACION ORGANIZATIVA 18
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personal del Ayuntamiento.

'MEJOR
SERVICIO
MEJORA IMAGEN «MEJOR PUEBLO

- *CERCANIA «SATISFACCION
s/ *ORGULLO
IMPLICACION
+«COMPROMISO
@ EFICIENCIA «MOTIVACION

«AHORRO EN *PERTENENCIA
TIEMPO Y
COSTES
CLARIFICACION
y eESTABLECER SISTEMA
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En este anexo hemos querido incluir dos herramientas TIC que sirvan como modelo a la

solucion que decidamos implantar en el Ayuntamiento de Mungia.

Se trata de “kalezaindu” y  “hirix”. Son programas vinculados a una APP  mdvil, que estan

dando muy buen resultado en los municipios implantados.

Ambos son faciles de manejar, muy visuales, rapidos y permiten un seguimiento exacto de la

incidencia (tanto a la ciudadania como a la persona responsable de gestionarlo o solucionarlo.

Como ciudadano/a puedes incorporar fotografias, geolocalizacion, comentarios... a la incidencia

que remites, y queda volcada en la web al momento.

Como persona responsable de la gestién, quedan las incidencias registradas, dibajadas en un

mapa, los datos recogidos para su andlisis etc.

Por tanto se trata de dos herramientas que acercan de cierta forma la gestion de lo publico de

forma facil y eficaz a la ciudadania, la implican, y ven los resultados de su intervencion.

Se propone y solicita al equipo que actuard en la ejecucion de esta proyecto, que estudie la
posibilidad de incluir en el sistema que se establezca una herramienta TIC de este tipo, de
forma complementaria al programa que en su caso se adquiera para la gestidon interna de las
AQS.

Kalezaindu:Esta funcionando en muchos Ayuntamientos de Bizkaia de la mano de Biscaytik,

como por ejemplo Derio: http://zabaltzen.deriokoudala.net/es/kalezaindu/

B Derio

Kalezaindu

Barredora en calle de abajo T T —— s
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Hirix: Tras un concurso publico fue la ganadora en el municipio de Etxebarri, y tal como

puede verse en su pagina web http://www.etxebarri.net/es-

ES/Ayuntamiento/Participacion/Paginas/Hirix.aspx

Hirix. Participa en Etxebarri Descarga la APP
Esta nueva herramienta, desarrollada por |a SeacdUilalani bl el L
Smbresa oeal ASR Conculting, ganadors dei 1 -
Concurso PYME innovadora de Ebcebarr, se s oogle pls
Sl T e R B> Google play
cusnia el Ayuntamients para cemunicarss con

Ia ciudadania: web municipal, redes sociales,
periddico mensual, paneles informativos,
buzeneos.

INFORMACION
Cuenta con una parte informativa: noticias,
Sventos, avisos, puntos y nameros de interés,
Cornertibe, asoliatiunes v clubes, presupussio
v organigrams

Cada vecino/a puede seleccionar aquellos
asuntos que sean de su interes v solo recibira
informacion de aguello en lo que cste

rtu zure herrian! | nErmILone

Parte ha sjudad!
;i u CIUDAC | ;NCIDENCIAS, SUGERENCIAS.
[Participa en U Lo M novedose ex ol svia de
STerias/imeide s, La aphicn

Pued.
multilenguaje,

replicable en cualauier ayuntamiento.

FORMACLON
Cn el Centre de Informstica Municipal se
Aferfaran cirsas gratiitos para que annelias
personas que esten interesadas en conocer el
maneio de la herramienta.

NUEVOS RETOS
Fartiendo de una de las filosofia de los/as iVive Etxebarr

desarrollzdores/as de a aplicacian “mi vida en
Todos los eventos.

ncidencias, eugeroncias
v consultas

Encuestas
@ e

Polideportive v otros cervic
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7. AGRADECIMIENTOS

El equipo de trabajo que ha llevado a cabo este proyecto, quiere agradecer a Eudel e Ivap la
oportunidad de haber recibido una formacion y un acompafamiento en este proceso de cambio.
Esperamos continuar trabajando y colaborando de esta manera, aprendemos todos y nos
enriquecemos mutuamente, pero sobre todo, mejoramos el servicio publico que desde las

entidades locales ofrecemos, y que es a fin de cuentas nuestra razén de ser.

Agradecemos especialmente a FERMIN CEREZO su disposicion, su paciencia y sus aportaciones,
gracias a las cuales hemos podido realizar este trabajo, y que nos seran de gran ayuda en
cualquier reto futuro que seguro afrontaremos en el ambito de la innovacién organizativa. Ha sido
un honor y un placer poder recibir ayuda de un profesional con la trayectoria y reconocimiento

que atesora.

ESKERRIK ASKO! !
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