AYUNTAMIENTO DE ALICANTE
PLAN DE CALIDAD



1.- Creacion de una estructura politica y administrativa que dé soporte al Plan de Calidad.
1.1.- Estructura de apoyo al Plan de Calidad.
1.1.1.- Departamento de Calidad y Atencién a la Ciudadania.
1.1.2.- Comision Técnica de Calidad.
1.1.3.- Comision Especifica del Pleno para el Plan de Calidad.
1.1.4.- Comisién Técnica para la formacién en calidad.

2.- Medir y analizar la calidad.
2.1.- Evaluacion de la situacion de la calidad al inicio y fin del Plan.
2.1.1.- Aplicacién del Marco Comun de Evaluacion (CAF).
2.2.- Sistema comun de indicadores de gestion (cuadro de mando integral) .
2.2.1.- Determinacion de los indicadores de calidad.
2.3.- Sistema de evaluacion de la percepcién ciudadana.
2.3.1.- Elaboracion y analisis de encuestas de opinidn y satisfaccion. Otras herramientas.

3.- Adquirir compromisos de calidad.
3.1.- Cartas de servicios
3.1.1.- Sistema de Cartas de Servicios.
3.1.2.- Equipos de trabajo para las Cartas de Servicios.

4.- Mejorar la atencion a la ciudadania, aproximando la informacion y la gestion.
4.1.- Sugerencias y reclamaciones.
4.1.1.- Oficina de Sugerencias y Reclamaciones.
4.1.2.- Modificacion del Reglamento de la Comisién de Sugerencias y Reclamaciones.
4.2.- Atencion a la ciudadania.
4.2.1.- Impulso a la creacion de un Servicio de Atencion Integral a la Ciudadania (SAIC).

5.- Implantar la gestién por procesos.
5.1.- Determinacion de procesos.
5.1.1.- Identificacién y documentacién de procesos: inventario y mapas de procesos.
5.2.- Organizacion Administrativa por procesos.
5.2.1.- Definir la estructura administrativa a partir de la gestiéon por procesos.
5.3.- Mejora de procesos.
5.3.1.- Constitucion de grupos de mejora (circulos de calidad y equipos de proyecto).

6.- Motivar y formar en calidad.

6.1.- Formacion y sensibilizacion en calidad.
6.1.1.- Encuestas de clima laboral.
6.1.2.- Sistema de sugerencias a través de la Intranet municipal.
6.1.3.- Plan municipal de formacién continua en materia de calidad.
6.1.4.- Manual de atencién a la ciudadania.

6.2.- Intercambios de experiencias y buenas practicas en la implantacion de sistemas de calidad.
6.2.1.- Jornadas sobre buenas practicas en gestién de calidad.
6.2.2.- Deteccion de un servicio o departamento piloto.

6.3.- Reconocimientos a la calidad.
6.3.1.- Premios a la calidad.

7.- Divulgar los avances y resultados en la gestion de la calidad.
7.1.- Observatorio de la Calidad.
7.1.1.- Portal de Transparencia.



OBJETIVO 1.- CREACION DE UNA ESTRUCTURA POLITICA Y ADMINISTRATIVA QUE DE SOPORTE
AL PLAN DE CALIDAD.

PROYECTO 1.1.- ESTRUCTURA DE APOYO AL PLAN DE CALIDAD.

ACCION 1.1.1.- Departamento de Calidad y Atencion a la Ciudadania

* La existencia de un Departamento de Calidad es fundamental para la supervision y el
funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion. De él dependera la
correcta aplicacion de la Politica de Calidad trazada por la direccion y la alineacion de recursos
implementados por el capital humano que interviene en el proceso.

* Un Departamento de Calidad debe responder a los siguientes objetivos:

o

Armonizar la Politica de Calidad con las herramientas de gestién de la calidad existentes,
como el Marco Comun de Evaluaciéon (CAF), desarrollada por y para el sector publico e
inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad
(EFQM).

Liderar proyectos para asegurar la calidad en la organizacion y direccionar las distintas
iniciativas de mejora continua que puedan surgir en los distintos niveles de la organizacion.

Impulsar la interaccion entre los equipos que participan de una manera u otra en los procesos
de mejora continua. Es importante que cada integrante sea consciente del papel que juega en
el conjunto de la organizacién y que, ademas, conozca el del resto. En esto también consiste
la ejecucion estratégica de la Politica de Calidad de una organizacion.

Administrar la documentacion relacionada con los procesos de calidad y los marcos legales y
juridicos que los sustentan.

Velar por el adecuado entrenamiento y la formacion del personal. Antes de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, es necesario asegurarse de que trabajadoras y trabajadores
estan bien capacitados para la elaboracién de las tareas que se les delegan.

Participar activamente en los procesos de disefio y elaboracion y en el lanzamiento de nuevos
servicios. Esto ayudara a que el Sistema de Gestién evolucione a partir de soluciones y
nuevas practicas.

* Funciones del Departamento de Calidad y Atencién a la Ciudadania del Ayuntamiento de Alicante:

o]

Gestionar el Plan de Calidad y observar su cumplimiento.

Apoyar la gestion de la Comisién Técnica de Calidad y trasladar las actuaciones que desde
ella se propongan al resto de la Organizacion.

Gestionar el Servicio de Atencion Integral a la Ciudadania (SAIC), el cual:
= Ofrecera:
* Informacion:
=  Municipal, tanto administrativa (ubicacién y competencias de los servicios,
tramites y requisitos, seguimiento de expedientes, tramites en la Sede

Electronica, etc.) como de servicios y actividades ofrecidas a la ciudadania.

= Sobre asuntos de interés de la ciudad: transporte, horarios comerciales, etc.




= Sobre otras Administraciones y organismos publicos, autonémicos o estatales.

* La posibilidad de realizar ciertos tramites que se hayan acordado con otras unidades
administrativas, facilitando informacion, los correspondientes impresos y su registro.

= Facilitard una atencién multicanal, homogénea y coordinada. La atencion presencial sera
mediante Oficinas de Atencion; la telefénica mediante numeros y servicios centralizados; y
la atencion por medios electronicos mediante publicaciones en la web y redes sociales,
aplicaciones para ordenadores o “smartphones”, etc. Respecto a las redes sociales,
gestionara aquellas en las que el Ayuntamiento en su conjunto esté presente como tal.

o Gestionar la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones, que registrara y tramitara los avisos de
incidencias, sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sobre el funcionamiento de los
servicios municipales. Asimismo, elevara a la Comision Especial las reclamaciones en queja
que se produzcan, y le trasladara los informes que ésta requiera.

o Facilitar formacion, asesoramiento y apoyo técnico a los equipos de trabajo encargados de la
elaboracién, seguimiento y actualizacion de las Cartas de Servicios, conforme a la Instruccion
relativa al Sistema que las regula y el Mapa de Cartas de Servicios.

o Medir y evaluar la percepcion ciudadana y el nivel de calidad de los servicios, a través de
instrumentos como:

= Herramientas de gestion de la calidad total, como el Marco Comun de Evaluacién (CAF) o
el Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM).

= |ndicadores de calidad, entre ellos los vinculados a los compromisos adquiridos en las
Cartas de Servicios.

= Encuestas de opinién y satisfaccion.

o Elaboracién y actualizaciéon del Inventario y de los Mapas de Procesos del Ayuntamiento,
proponiendo mejoras en la gestion de los servicios municipales.

o Promover la constitucién de grupos de mejora (circulos de calidad y equipos de proyecto) en
las unidades administrativas que asi lo requieran, y facilitar formacion a sus miembros.

o Impulsar la sensibilizaciéon y formacion en calidad de los empleados y empleadas municipales
mediante la elaboracién de encuestas de clima laboral, un sistema de sugerencias a través de
la Intranet municipal y un plan de formacion continua en materia de calidad.

o Fomentar las buenas practicas por parte de quienes trabajan directamente con el publico,
estableciendo directrices respecto a la manera de relacionarse con la ciudadania, empresas y
otras organizaciones publicas o privadas.

o Difundir en el Portal de Transparencia los resultados de la evaluacién de los servicios
municipales, obtenidos a través de los indicadores de calidad, encuestas de opinion y
satisfaccion, sugerencias y reclamaciones presentadas, etc.

La Igualdad de Género no es una perspectiva que esté integrada de forma expresa en la mayor
parte de las normas y modelos mas extendidos en el ambito de la gestion de la calidad. Por tanto,
es en la aplicacion practica, en la adaptacion de los modelos a cada organizacion, donde se debe
tener presente el enfoque de Igualdad de género. El Departamento de Calidad y Atencion a la
Ciudadania desarrollara sus funciones tendiendo en cuenta dicha perspectiva en cuanto:

o Comunicacion no sexista que cuide tanto el uso de lenguaje escrito, como las
representaciones graficas y los modelos que se utilicen.

o Equipos de trabajo paritarios: se procurara en la medida de lo posible conformar los grupos de
trabajo con una participacion igualitaria.




OBJETIVO 1.- CREACION DE UNA ESTRUCTURA POLITICA Y ADMINISTRATIVA QUE DE SOPORTE
AL PLAN DE CALIDAD.

PROYECTO 1.1.- ESTRUCTURA DE APOYO AL PLAN DE CALIDAD.

ACCION 1.1.2.- COMISION TECNICA DE CALIDAD.

* Desde el primer momento, el Plan de Calidad debe contar con la implicaciéon de los Servicios y
Departamentos Municipales que ofrecen servicios a la ciudadania. Por ello, incluso previo a su
aprobacion, se constituira la Comision Técnica de Calidad, de la cual surgira un Grupo de Proyecto
que, coordinado por el Departamento de Calidad y Atencion a la Ciudadania, se encargara de la
redaccion del Proyecto de Plan.

* Aprobado el Plan de Calidad, la Comisidon Técnica lo evaluara periédicamente, realizara su
evaluacion final, y, de nuevo, el Grupo de Proyecto de la Comision redactara otro que venga a ser
continuacion del que hasta esos momentos estaba vigente .

* Funciones de la Comisiéon Técnica de Calidad del Ayuntamiento de Alicante, con el soporte
administrativo del Departamento de Calidad y Atencién a la Ciudadania:

Elaborar el Proyecto del Plan de Calidad (Sistema de Gestion de la Calidad), impulsarlo y
evaluarlo.

Proponer acciones dirigidas a medir y analizar la calidad de los servicios publicos municipales:
modelos de autoevaluacion y evaluacion externa; encuestas de opinion y satisfaccién; sistema
comun de indicadores de gestion (de eficacia, de eficiencia, de efectividad, de calidad y de
economia).

Respecto a las Cartas de Servicios:

*  Proponer el Mapa de Cartas de Servicios.

* Proponer los indicadores de calidad que formaran parte del sistema comun de
indicadores de gestion.

* Informar sobre las solicitudes de nuevas Cartas de Servicios, asi como de los
proyectos de los equipos de trabajo, previamente a su aprobacion.

e Solicitar una evaluacion externa extraordinaria de las Cartas de Servicios, cuando las
circunstancias asi lo aconsejen.

* Recibir los informes de seguimiento de las Cartas de Servicios en vigor.
» Ser consultada previamente a la suspension o derogacion de Cartas de Servicios.

Proponer acciones dirigidas a motivar y formar en calidad a las empleadas y empleados
municipales.

Proponer acciones dirigidas a mejorar la informacion y atencion integral a las ciudadanas y
ciudadanos mediante el sistema de ventanilla Unica, tanto presencial como telefénica y
electrénicamente.

Fomentar la gestién por procesos: elaboracion del Inventario y Mapa de Procesos del
Ayuntamiento.

Impulsar la constitucion de Grupos de Mejora.




Proponer acciones encaminadas a garantizar la transparencia en la gestion de calidad.

Su composicién respondera a un doble criterio:

Unidades administrativas transversales, que repercuten sobre otras a la hora de ofrecer una
mayor calidad de sus servicios.

Trabajadoras y trabajadores formados en calidad y / o comprometidos con la calidad de los
servicios municipales, que representan al conjunto de la Organizacion, no a las unidades
administrativas en las que realizan sus tareas.




OBJETIVO 1.- CREACION DE UNA ESTRUCTURA POLITICA Y ADMINISTRATIVA QUE DE SOPORTE
AL PLAN DE CALIDAD.

PROYECTO 1.1.- ESTRUCTURA DE APOYO AL PLAN DE CALIDAD.

ACCION 1.1.3.- COMISION ESPECIFICA DEL PLENO PARA EL PLAN DE CALIDAD.

» Su finalidad es buscar el apoyo al Plan de Calidad, ademas del equipo de gobierno, del resto de
los grupos politicos de la Corporacion Municipal.

» Se regulara por lo dispuesto en el art. 162 del Reglamento Organico del Pleno del Ayuntamiento de
Alicante.

» Estara constituida por miembros de los distintos Grupos Politicos Municipales, en proporciéon al
numero de Concejalas y Concejales que cada uno de ellos tenga en el Pleno.

* En tanto en cuanto no se constituya, sus cometidos seran asumidos por la Comision Especial de
Sugerencias y Reclamaciones, cuyo Reglamento Organico regulador establece en su Preambulo:
“No es cometido de la Comisién estudiar una por una las sugerencias y reclamaciones. Su funcion
es detectar las deficiencias de funcionamiento y oportunidades de mejora, por lo que trabajara con
instrumentos como: series de quejas: por tipos, servicios, efc.; datos de indicadores de gestion y
cumplimiento de objetivos; cuadros de medida de indicadores; compromisos de cartas de servicios
u otros sistemas de calidad.”




OBJETIVO 1.- CREACION DE UNA ESTRUCTURA POLITICA Y ADMINISTRATIVA QUE DE SOPORTE
AL PLAN DE CALIDAD.

PROYECTO 1.1.- ESTRUCTURA DE APOYO AL PLAN DE CALIDAD.

ACCION 1.1.4.- COMISION TECNICA PARA LA FORMACION EN CALIDAD.

» Sufinalidad es conseguir el apoyo de las y los representantes sindicales al Plan de Calidad.
* Se constituira en el seno de la Mesa de Negociacion de Personal, y tendra caracter paritario.

* La formacién, adaptada a los distintos niveles de la Organizacion, tendra caracter obligatorio para
todos, y formara parte del Plan de Formacién Municipal.

«  VerAccion 6.1.3.




OBJETIVO 2.- MEDIR Y ANALIZAR LA CALIDAD.

PROYECTO 2.1.- EVALUACION DE LA SITUACION DE LA CALIDAD AL INICIO Y FIN DEL PLAN.

ACCION 2.1.1.- APLICACION DEL MARCO COMUN DE EVALUACION (CAF).

* El Marco Comun de Evaluacién (CAF) es una herramienta de gestion de la calidad total,
expresamente desarrollada para el sector publico, e inspirada en el Modelo de Excelencia de la
Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM).

» Esta basada en la premisa de que los resultados excelentes en el rendimiento de la Organizacion,
en los ciudadanos y las ciudadanas / clientes, en las personas y en la sociedad se alcanzan por
medio de un liderazgo que dirija la estrategia y planificacion, las personas, las alianzas, los
recursos y los procesos. El modelo examina la Organizacion desde distintos angulos a la vez, con
un enfoque holistico del analisis del rendimiento de la Organizacion.

» EI CAF tiene cuatro propésitos principales:

» Identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion

» Servir como herramienta introductoria para que quienes administran lo publico comiencen un
proceso de mejora continua.

* Crear la cultura de Calidad asi como introducir los diferentes modelos que se usan en la
gestién de calidad total .

» Facilitar el “benchmarking” entre las organizaciones del sector publico.
» Beneficios que para la organizacion ofrece la implantacion del Modelo CAF:
o QOrganizacion orientada a la consecucion de resultados excelentes y satisfaccion ciudadana.
o Lideres que dirigen, impulsan y apoyan el cambio en la organizacién.
o Aumento de los niveles de calidad de los servicios prestados a la ciudadania.
o Dialogo constructivo en todos los niveles de la organizacién (gestion participativa)
o Personas motivadas y capaces de desarrollar su trabajo eficazmente.
o Cooperacion para obtener un beneficio mutuo.
* Se evaluara al conjunto de la organizacién administrativa del Ayuntamiento el ultimo afio de

vigencia del Plan de Calidad. Dado el tamafio de la organizacién municipal, podra optarse por
llevar a cabo autoevaluaciones en una parte de ella (algunos Servicios y Departamentos).




OBJETIVO 2.- MEDIR Y ANALIZAR LA CALIDAD.

PROYECTO 2.2.- SISTEMA COMUN DE INDICADORES DE GESTION (CUADRO DE MANDO
INTEGRAL) .

ACCION 2.2.1.- DETERMINACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD.

* Deben unificarse, bajo unos mismos criterios, los indicadores de calidad que serviran para medir el
grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en las Cartas de Servicios. La finalidad es
alinear tales compromisos con el eje de calidad que se defina en el Plan Estratégico de la Ciudad.

* Los indicadores de calidad, junto con los indicadores de eficacia, de eficiencia, de efectividad, y de
economia formaran parte del Sistema Comun de Indicadores de Gestion (Cuadro de Mando
Integral) del Ayuntamiento.

* Ventajas del Cuadro de Mando Integral:
o Comunica la estrategia de la organizacion.
o Proporciona una vision integral de la organizacion.
o Permite conocer en todo momento la situacidn actual de la organizacion.
o Permite mirar hacia adelante de forma proactiva.
o Facilita el alineamiento organizativo con la estrategia.

o Influye en el comportamiento de las personas clave.




OBJETIVO 2.- MEDIR Y ANALIZAR LA CALIDAD.

PROYECTO 2.3.- SISTEMA DE EVALUACION DE LA PERCEPCION CIUDADANA.

ACCION 2.3.1.- ELABORACION Y ANALISIS DE ENCUESTAS DE OPINION Y SATISFACCION.
OTRAS HERRAMIENTAS PARA MEDIR LA SATISFACCION.

* La satisfaccion de las personas usuarias es una medida de como los productos y servicios
suministrados por la organizaciéon cumplen o superan sus expectativas. Los indicadores que la
midan formaran parte del Cuadro de Mando Integral.

* La herramienta habitual para conocer la satisfaccion de cliente seran encuestas que utilicen una
Escala Likert, que, a diferencia de las preguntas dicotdmicas con respuesta si/no, permitira medir
actitudes y conocer el grado de conformidad de quienes son encuestados/as con cualquier
afirmacién que le propongamos.

* Puntualmente se realizaran encuestas de opinion y satisfaccion respecto de servicios e
instalaciones municipales sobre las que pudiera haber dudas sobre su adecuado funcionamiento, o
a solicitud de las unidades administrativas interesadas en conocer el grado de aceptaciéon de los
servicios que ofrecen. Dichas encuestas utilizaran, ademas de un lenguaje no sexista,
herramientas disefiadas de forma que se pueda utilizar siempre la variable sexo para el analisis de
los resultados.

* Anualmente se realizara una encuesta entre los usuarios y las usuarias del Servicio de Atencion
Integral a la Ciudadania (SAIC).

* Ademas de las encuestas, podran utilizarse otros métodos para realizar el estudio de satisfaccion:

o Informes del personal en contacto con la ciudadania, mediante encuestas con preguntas
cerradas.

o Panel de personas usuarias: seleccion de un grupo de personas usuarias que conozcan bien
el servicio para obtener de ellos, periédicamente, opiniones (enfoques) o sugerencias a partir
de sus experiencias con el producto o servicio, y sus expectativas hacia el mismo.

o Grupos de discusién con personas usuarias y no usuarias.

o Investigaciones de mercado.

o Entrevistas o encuestas con la ciudadania una vez finalizado el servicio, para conocer su
grado de satisfaccion.

o Gestion de las sugerencias, reclamaciones, quejas y felicitaciones.

o Analisis de los comentarios de la ciudadania en la web y en las redes sociales.




OBJETIVO 3.- ADQUIRIR COMPROMISOS DE CALIDAD CON LA CIUDADANIA.

PROYECTO 3.1.- CARTAS DE SERVICIOS

ACCION 3.1.1.- SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS.

* Las Cartas de Servicios son documentos escritos por medio de los cuales las organizaciones
informan publicamente a los usuarios y usuarias sobre los servicios que gestionan y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y obligaciones que les asisten.

* Son un primer paso para iniciar un proceso de mejora de la Calidad, tratdndose de uno de los
instrumentos mas consolidados para ello en las Administraciones Publicas Espafiolas.

* Segun a quiénes se dirijan los servicios a los que se refieren, las Cartas de Servicios se clasifican,
en externas (la ciudadania), internas (las unidades y/o el personal de la organizacion), y mixtas
(ambas).

* Desde 1996 el Ayuntamiento comienza a trabajar con Cartas de Servicios, si bien éstas responden
mas a la organizacion y funcionamiento administrativo que a los servicios ofrecidos a la ciudadania
y a los compromisos a adquirir con ellas. No se han revisado periédicamente, los compromisos
que recogen muchas veces no son tales y no se alinean con ningun eje estratégico establecido por
la organizacion. Ademas, los indicadores que miden su cumplimiento carecen de homogeneidad.

* Un Sistema de Cartas de Servicios es necesario para establecer un conjunto de principios y reglas
que permitan normalizarlas en cuanto a su contenido y su proceso de aprobacién, actualizacion,
seguimiento y evaluacion.

* El Sistema se regulara mediante una Instruccién, que se acompafara de un Mapa de Cartas de
Servicios, que organice y dote de coherencia al conjunto. Su desarrollo requerira de un programa
de implantacion que identifique:

o Los sectores o servicios de especial impacto en la ciudadania y que, necesariamente,
deberian tener carta de servicios.

o Actuaciones a llevar a cabo.

o Cronograma de implantacion.

o Evaluacién de los resultados obtenidos.

o Impacto en la ciudadania en general y en los/las usuarios/as de los servicios en particular.

» Para la redaccion y confeccion de las cartas se utilizara un lenguaje claro y no sexista.




OBJETIVO 3.- ADQUIRIR COMPROMISOS DE CALIDAD CON LA CIUDADANIA.

PROYECTO 3.1.- CARTAS DE SERVICIOS

ACCION 3.1.2.- EQUIPOS DE TRABAJO PARA LAS CARTAS DE SERVICIOS.

* Constitucion de Equipos de Trabajo en los Servicios, Departamentos u Organismos Autdnomos
para la redaccion, comunicacion seguimiento, evaluacion y actualizacion de las Cartas de
Servicios. Se procurara que dichos equipos de trabajo sean paritarios.

e« La revisidon o redaccion de Cartas de Servicios se atendra a lo establecido en la Instruccién

reguladora del Sistema, y se realizara siguiendo el cronograma establecido para el Mapa de
Cartas de Servicios.

* Los Equipos de Trabajo recibiran una formacién obligatoria y estaran integrados, con caracter
general, por:

o La Jefatura del Departamento de Calidad y Atencién a la Ciudadania.
o La Jefatura del Servicio o Departamento responsable de la Carta.
o Uno o dos técnicos o técnicas conocedores de la oferta de servicios y del proceso de trabajo.

o Una o dos empleadas o empleados en contacto directo con las personas usuarias.




OBJETIVO 4.- MEJORAR LA ATENCION A LA CIUDADANIA, APROXIMANDO LA INFORMACION Y LA
GESTION.

PROYECTO 4.1.- SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

ACCION 4.1.1.- OFICINA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

* Se impulsara la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones, vinculandola al Departamento de
Calidad y Atencion a la Ciudadania, con el fin de diferenciar los avisos de incidencias, las
sugerencias, las reclamaciones, las reclamaciones en queja y las felicitaciones de la ciudadania
respecto al funcionamiento de los servicios municipales existentes, - y medir asi el grado de
satisfaccion -, de las propuestas de mejora de ciudad planteadas por la ciudadania y sus
asociaciones, objeto del Departamento de Participacion Ciudadana.

» El Sistema de sugerencias y reclamaciones permitira:
o Conocer la opinion de los ciudadanos y las ciudadanas sobre los servicios prestados.

o Identificar las areas de mejora y aspectos de la Administracion municipal que, en opinion de la
ciudadania, presentan un funcionamiento deficiente.




OBJETIVO 4.- MEJORAR LA ATENCION A LA CIUDADANIA, APROXIMANDO LA INFORMACION Y LA
GESTION.

PROYECTO 4.1.- SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

ACCION 4.1.2.- MODIFICACION DEL REGLAMENTO ORGANICO DE LA COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES.

» Elaboracién de un nuevo Reglamento en el que, ademas de regularse la composiciéon, cometidos y
funcionamiento de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones:

= Se definan y diferencien claramente:
» Las acciones de consulta, aviso de incidencia, sugerencia, queja, reclamacién en
queja y agradecimiento o felicitacion que pueden efectuar los ciudadanos y las

ciudadanas.

* Los procedimientos a seguir en cada caso, teniendo ademas en cuenta el medio de
comunicaciéon empleado: presencial, telefénico o electrénico.

» Se regule la necesaria colaboracién de los Organos de Gobierno y de la Administracion
Municipal.

=  Se determine la necesaria centralizacién de los procedimientos de consulta, aviso de
incidencia, sugerencia, queja, reclamacion en queja y agradecimiento o felicitacion a
través de la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones, evitando la actual dispersion, que
produce:
» Falta de control sobre iniciativas ciudadanas, que pondrian acumularse.

» Pérdidas de tiempo de trabajo por duplicidad de iniciativas.

» Falta de contestacién o respuesta tardia a las solicitudes.




OBJETIVO 4.- MEJORAR LA ATENCION A LA CIUDADANIA, APROXIMANDO LA INFORMACION Y LA
GESTION.

PROYECTO 4.2.- ATENCION A LA CIUDADANIA.

ACCION 4.2.1.- IMPULSO A LA CREACION DE UN SERVICIO DE ATENCION INTEGRAL A LA
CIUDADANIA (SAIC).

* Dentro de la implantacién de un Sistema de Gestion de la Calidad es imprescindible un Servicio de
Atencion Integral a la Ciudadania (SAIC), que ofrezca tanto informacion como la posibilidad de
realizar determinados tramites municipales desde una formula multicanal, combinando la atencion
presencial, telefénica y por medios electrénicos.

» EI SAIC debe realizar funciones de informacion y de gestion, de tal forma que pueda obtenerse,
entre otros servicios:

* Informacion permanente (organizacion, servicios, tramites, etc.) y puntual (actividades,
convocatorias, etc.).

e Larealizaciéon de tramites basicos
» Elregistro de documentos.
» La formulacion de avisos, quejas, sugerencias; etc.

* Al margen de su dependencia organica, al SAIC deben vincularse funcionalmente la Oficina de
Asistencia al Ciudadano en materia de Registros y la Oficina de Sugerencias y Reclamaciones.

* Independientemente del canal utilizado (presencial, telefénico o electrénico), la forma de atencion
ha de caracterizarse por la homogeneidad y coordinacion de los servicios que se presten y por la
calidad en la resolucion de las consultas.

e Para:

 La atencién presencial, es preciso disponer de una Oficina Central de Atencion a la
Ciudadania, a partir de la cual posteriormente se genere una Red de Oficinas en el territorio.

» La atencidn telefénica, se ha de disponer de nimeros y servicios centralizados.

» La atencién por medios electrénicos se debe centralizar y normalizar las publicaciones en la
web municipal, asi como el uso de las redes sociales, las aplicaciones para ordenadores o
“smartphones”, etc.

* Ventajas:

» Para la ciudadania: favorece el trato personal e individualizado; facilita agilidad y rapidez en la
atencién; y evita desorientaciones y desplazamientos innecesarios.

» Para la organizacion y funcionamiento del Ayuntamiento: racionaliza los recursos y favorece la
coordinacion; filtra las consultas ciudadanas, derivando a las unidades administrativas solo las
especializadas, permitiendo asi una mayor concentracién y dedicacién a la gestién; se mejora
globalmente la productividad; y se mejora la imagen que se traslada a la ciudadania.




OBJETIVO 5.- IMPLANTAR LA GESTION POR PROCESOS.

PROYECTO 5.1.- DETERMINACION DE PROCESOS.

ACCION 5.1.1.- IDENTIFICACION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS: INVENTARIO DE
PROCESOS, MAPA GENERAL DE MACROPROCESOS Y MAPAS DE MICROPROCESOS.

* Frente a la gestidon funcional, en la que se trabaja por departamentos, con una clara jerarquia,
concentrando la atencion en el resultado de las actividades de cada persona o departamento, en la
gestion por procesos, sin eliminar la estructura departamental de la Organizacién, la atencion se
concentra en el resultado de cada proceso y en la manera en que éstos aportan valor al cliente.

» Conceptos:

* Proceso: secuencia de actividades y recursos (personal, finanzas, instalaciones, equipos
técnicos, métodos, etc.) interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos
de salida (resultados), aportando valor anadido para las personas usuarias (ciudadania). El
proposito de todo proceso es ofrecer a la ciudadania un servicio correcto que cubra sus
necesidades, que satisfaga sus expectativas, con el mayor grado de rendimiento en coste,
servicio y calidad.

* Procedimiento: forma especifica de llevar a término un proceso o una parte del mismo.
Mientras los procedimientos son soélo una serie de instrucciones elaboradas para que las siga
una persona o conjunto de personas, los resultados deseados en los procesos dependen de
los recursos, la habilidad y motivacion del personal involucrado en el mismo,

* Mapa de procesos : inventario grafico de los procesos de la Organizacién.

* Ventajas de la gestidn por procesos:

* Facilita la orientacion a la clientela.

* Mejora la eficacia y la eficiencia de las actividades.

* Ayuda a estructurar las actividades de la organizacion.

* Permite mejorar el seguimiento y el control de los resultados obtenidos.

» Facilita la planificacion, el establecimiento de objetivos de mejora y su consecucion.

* Se recopilara y analizara toda la informacién y documentaciéon que pueda ser util para identificar
los procesos de trabajo que se estén realizando en el Ayuntamiento; especialmente de procesos
“micro” que, por ser de servicio directo a la ciudadania, puedan considerarse claves. Se utilizaran
fichas o registros normalizados de procesos, con los que se elaborara el inventario de procesos, el
mapa general de macroprocesos y los mapas de microprocesos.

* Ventajas de identificar y documentar los procesos:

* Deja constancia de los pasos a seguir, las entradas y salidas, y los entes o departamentos que
interactuan dentro del proceso.

» Elimina o reduce ambigiiedades, confusién o desconocimiento del proceso entre el personal y
quienes son usuarios/as del producto o servicio.

» Sirve de documento para la induccién o adiestramiento del personal.




* Comunica o explica como se hace el proceso estableciendo un estandar y promocionando

consistencia en la ejecucion de los pasos para beneficio de todos.

Riesgos cuando no existe documentacion del proceso:

» El proceso puede ser alterado involuntaria o accidentalmente.

» El proceso tiende a ser interpretado o entendido dependiendo de quién lo esté ejecutando.

* Si el personal que conoce la gestion del proceso deja la organizacién, se perdera un
conocimiento valioso.




OBJETIVO 5.- IMPLANTAR LA GESTION POR PROCESOS.

PROYECTO 5.2.- ORGANIZACION ADMINISTRATIVA POR PROCESOS

ACCION 5.2.1.- DEFINIR LA ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA A PARTIR DE LA GESTION POR
PROCESOS.

* La organizacién administrativa del Ayuntamiento de Alicante fue aprobada por Decreto de la
Alcaldia-Presidencia, de 18 de noviembre de 2013, y ha sido modificada sucesivamente por
Decretos posteriores.

» La organizacién administrativa municipal responde a una combinacion de criterios:

Criterios de jerarquia y especializacion: division y especializacion del trabajo por servicios,
departamentos o funciones diferenciadas.

Criterios politicos: divisién conforme a la delegacion del ejercicio de competencias del Alcalde
en los Concejales. Se identifica la organizacion politica con la administrativa, de tal modo que
la ciudadania / clientela

* Problemas que genera la division jerarquica, especializada y politica:

Establecimiento de objetivos individuales, en ocasiones incoherentes y contradictorios con lo
que deberian ser los objetivos globales de la organizacion.

Proliferacion de actividades que no aportan valor a la clientela ni a la organizacién, generando
una burocratizacion de la gestion.

Fallos en el intercambio de informacion y tramites entre los diferentes departamentos:
actividades no estandarizadas, actividades duplicadas, indefinicion de responsabilidades, etc.

Falta de implicacion y motivacion de las personas, por la separacion entre “los que piensan” y
“los que trabajan” y por un estilo de direccién autoritario en lugar de participativo.

Distorsiones en el proceso de servicio a la ciudadania (servuccion): el/la ciudadano/a ha de ser
el eje fundamental de la prestacién publica municipal y no tener la consideracion de mero/a
administrado/a.

» Conforme al art. 124 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local,
la organizacién administrativa del Ayuntamiento corresponde a el/la Alcalde/Alcaldesa, tratandose
de una competencia cuyo ejercicio no es delegable.

* Es necesaria una gestion del cambio que ayude a transformar la actual organizacion jerarquizada
a una gestionada por procesos, partir del inventario y los mapas de procesos.




OBJETIVO 5.- IMPLANTAR LA GESTION POR PROCESOS.

PROYECTO 5.2.- MEJORA DE PROCESOS.

ACCION 5.2.2.- CONSTITUCION DE GRUPOS DE MEJORA (CIRCULOS DE CALIDAD Y EQUIPOS DE
PROYECTO).

Los grupos de mejora:

o Son equipos de trabajo dedicados a la mejora constante de la calidad. La idea del trabajo en
grupo se basa en el reconocimiento de que la calidad es competencia de todas y todos y que
quienes mejor conocen los procesos de trabajo son quienes los realizan diariamente.

o Tienen como misién identificar, analizar y proponer soluciones a ineficiencias del propio trabajo
o actividad.

o En ellos deben participar tanto el nivel directivo como técnico y operativo.
Se distinguiran dos clases de grupos de mejora:
o Circulos de calidad:
= Constituidos por un grupo pequefio de la misma unidad administrativa, que se reunira
periddicamente para analizar las mejoras de calidad que se podrian introducir en los

procesos de trabajo en los que participan.

= El alcance de su intervencion se refiere a procesos que se situan bajo su disponibilidad
directa y sus reuniones tienen caracter continuo y periédico.

o Equipos de proyecto:
= Se constituiran especificamente para abordar la mejora de un area de actividad o proceso
de trabajo considerado globalmente y con una perspectiva de cambio transformacional y

no meramente incremental.

= Podran ser departamentales o interdepartamentales, bajo un liderazgo determinado por la
direccion.

=  Tendran caracter temporal: su duraciéon dependera del tiempo necesario para completar el
proyecto.

Las personas participantes en los grupos de mejora recibiran una formacién especifica sobre
metodologia de trabajo en equipo, incluida en el Plan de Formacion Municipal.

Se reconocera la participacion de los empleados y las empleadas municipales en los grupos de
mejora, favoreciendo asi el empoderamiento de trabajadores y trabajadoras.




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD A LOS EMPLEADOS Y LAS EMPLEADAS
MUNICIPALES

PROYECTO 6.1.- FORMACION Y SENSIBILIZACION EN CALIDAD.

ACCION 6.1.1.- ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL.

* Elclima laboral es el medio en el que se desarrolla el trabajo cotidiano.

* La calidad del clima laboral influye directamente en la satisfaccion de los trabajadores y
trabajadoras vy, por lo tanto, en la productividad:

o Un buen clima se orienta hacia los objetivos generales y favorece el rendimiento.

o Un mal clima destruye el ambiente de trabajo ocasionando situaciones de conflicto, malestar, y
generando un bajo rendimiento.

* La calidad del clima laboral se encuentra intimamente relacionada con el manejo social de la
direccién, con los comportamientos de empleadas y empleados, con su manera de trabajar y de
relacionarse, con su interaccion con la empresa, con los medios que se utilizan y con las
caracteristicas de la propia actividad de cada cual.

*  Propiciar un buen clima laboral es responsabilidad de la direccién.
* La herramienta mas utilizada para medir el ambiente laboral es la encuesta del clima laboral:
o Consiste en un conjunto de preguntas sobre las dimensiones del clima organizacional mas
importantes, recogidas en un documento que se distribuye entre el personal empleado o un

grupo de ellos, previamente seleccionadas, cuando la empresa es muy grande.

o Permite opinar sobre algunos aspectos concretos de la empresa, incluidos la valoracién del
liderazgo y la gestion de equipos por parte de los y las mandos.

o El anonimato debe estar garantizado para poder hacer una evaluacién realista y ajustada a la
situacién empresarial.

* El objetivo de la encuesta de clima laboral no es s6lo medir el ambiente laboral en la empresa y el
nivel de satisfaccién laboral del personal empleado, sino intentar realizar un plan de mejoras para
aquellas areas que obtengan resultados negativos o para darle la vuelta a un mal clima laboral.




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD A LOS EMPLEADOS Y LAS EMPLEADAS
MUNICIPALES

PROYECTO 6.1.- FORMACION Y SENSIBILIZACION EN CALIDAD.

ACCION 6.1.2.- SISTEMA DE SUGERENCIAS A TRAVES DE LA INTRANET MUNICIPAL.

* La comunicacién es una de las claves del éxito mas importantes en una empresa puesto que el
dialogo es la esencia de un equipo.

* El buzdn de sugerencias es un medio de comunicacion interna sencillo, eficaz y muy econémico,
que invita a trabajadores y trabajadoras a poder presentar propuestas, recomendaciones, ideas,
quejas concretas y felicitaciones que consideren oportunas.

* El buzén de sugerencias interno es un canal de comunicacion que permite complementar ideas
desde puntos de vista diferentes, y evitar que buenas propuestas se pierdan sin ser escuchadas.

» Para la eficacia del buzén de sugerencias interno son recomendables algunas practicas:

o El sistema debe permitir realizar propuestas tanto individuales como colectivas, siempre
mediante formulario normalizado.

o Las respuestas a las propuestas deben ser relativamente breves en el tiempo.

o Ha de hacerse un seguimiento de las ideas presentadas: una idea que hoy no es viable puede
ser fuente de beneficios en el futuro.

o Puede invitarse a utilizar este medio en:

= Reuniones de trabajo, donde también se presentaran iniciativas planteadas en su dia que,
por sus beneficios, van a aplicarse.

= Cursos de formacion, para formular sugerencias de otros cursos a organizar.

* Su verdadera finalidad es la comunicacién entre la empresa y el personal trabajador. No se
trata sélo de un instrumento para plantear quejas, sino de un medio de comunicacion directa
con la empresa, a través del cual dejar constancia de todo tipo de sugerencias; es decir,
también hay espacio para las felicitaciones.

* Ha de ser posible también presentar ideas para mejorar el funcionamiento del propio buzén de
sugerencias.

* Ventajas del buzén de sugerencias interno:
* Propicia un clima de didlogo, especialmente dificil en empresas con mucho personal.

* Mejora la salud emocional de los trabajadores y las trabajadoras, eleva su autoestima y amor
propio.

* Incrementa la implicacién del equipo en el proyecto.
* Eleva la creatividad.
» Al ser constructivo, aporta beneficios tanto para la empresa (nuevas ideas, mayor implicacion

de empleadas y empleados) como para quienes trabajan en ella (es una invitacion al dialogo,
uno de los factores mas valorado la calidad de vida en la empresa).




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD.

PROYECTO 6.1.- FORMACION Y SENSIBILIZACION EN CALIDAD.

ACCION 6.1.3.- PLAN MUNICIPAL DE FORMACION CONTINUA EN MATERIA DE CALIDAD.

» La formacién debe proporcionar técnicas y herramientas que desarrollen potenciales, facilitando el
aprendizaje y la integracion en la organizacion.

* En el Plan Municipal de Formacién se incluiran acciones que refuercen la estrategia de la
Organizacion y profundicen en el Sistema de Gestion de la Calidad del Ayuntamiento. Dichas
acciones:

» Se dirigiran al conjunto del personal, atendiendo a las necesidades de la Organizacion,
diversificandose segun las diferentes categorias de puestos.

» Tendran en cuenta la necesidad de una formacion especializada para:

* Quienes participen en grupos para la mejora de la calidad: equipos de trabajo para las
Cartas de Servicios, Grupos de Mejora, etc.

» El personal directivo, para la mejora del liderazgo.

* Formaran parte de un area modular de calidad, obligatoria en cada itinerario formativo que
pudiera establecerse.

» Tendran caracter obligatorio.
» Combinaran la formacioén presencial con la formacién a distancia.
*  Complementaran a las del Plan Agrupado de la Diputacion.
» Todas las acciones formativas en materia de calidad:
»  Seran consensuadas en la Comision Técnica para la Formacion en Calidad.
* Seran objeto de evaluacién por quienes asistan y el/la formador/a.
» Seran evaluadas en la encuesta de clima laboral.
* Algunas ventajas para el Ayuntamiento:
» Favorece la incorporacion de nuevos sistemas de gestién y organizacion.
* Ayuda a consolidar y transmitir la cultura, valores y misién de la empresa.

» Dispone, en los puestos de trabajo, a personas capacitadas e integradas en la cultura de la
organizacion.

* Aumenta la productividad.
* Mejora la cualificacion y la recualificacion.

* Aumenta la calidad de los servicios y permite la mejora e innovacion.




» Favorece los procesos de gestion de calidad.

* Incrementa el compromiso del personal con la empresa.

Algunas ventajas para las trabajadoras y trabajadores:

* Adquieren nuevos conocimientos, destrezas y habilidades.

» Favorece su satisfaccion, motivacion y su integracion en la empresa.
* Activa la participacion.

* Posibilita el conocimiento de nuevas formas de trabajar.

* Mejora las posibilidades de carrera profesional.

* Mejora el nivel de eficiencia en su area (mejora de procesos).

* Prepara para asumir responsabilidades, tomar decisiones eficientes y resolver problemas.




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD.

PROYECTO 6.1.- FORMACION Y SENSIBILIZACION EN CALIDAD.

ACCION 6.1.4.- MANUAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA.

» Dirigido a quienes trabajan directamente con el publico y tienen por objetivo mejorar dia a dia la
atencién que presta el Ayuntamiento a la ciudadania.

* Recogera algunas directrices a seguir en la manera de relacionarse con la ciudadania, empresas y
otras organizaciones publicas o privadas.

* Principales funciones a realizar por el personal de atencién a la ciudadania, objetivos del
sistema de informacién, asi como principales caracteristicas del proceso de informaciéon y
asesoramiento.

» Personas que atienden a la ciudadania, perfiles requeridos, conocimientos, actitudes y
aptitudes.

* Recomendaciones para la acogida de la ciudadania.
* Herramientas para medir las percepciones y expectativas de la ciudadania en relacién con los
servicios de atencién ciudadana: encuestas de opinion y satisfaccion, evaluaciones externas,

cliente misterioso, sugerencias y reclamaciones, etc.

» Sera elaborado en el seno de la Comisién Técnica de Calidad, y publicado en la Intranet municipal.




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD.

PROYECTO 6.2.- INTERCAMBIOS DE EXPERIENCIAS Y BUENAS PRACTICAS EN LA IMPLANTA-
CION DE SISTEMAS DE CALIDAD.

ACCION 6.2.1.- JORNADAS SOBRE BUENAS PRACTICAS EN GESTION DE CALIDAD.

* Buenas practicas: acciéon o conjunto de acciones que, fruto de la identificacién de una necesidad,
son sistematicas, eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles, y estan pensadas y realizadas por
quienes integran una organizacion con el apoyo de sus érganos de direccién, y que, ademas de
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, suponen una mejora evidente de los
estandares del servicio. Estas buenas practicas deben estar documentadas para servir de
referente a otros y facilitar la mejora de sus procesos.

» Obijetivos de las Jornadas:

* Obtener informacion de organismos de las distintas Administraciones Publicas en cuanto a:

» Experiencias innovadoras y de éxito, principalmente sobre evaluaciéon y calidad en la
gestion.

* Modelos organizativos, de funcionamiento y de buenas practicas.
*  Generar conocimiento compartido e intercambio de experiencias.
» Organismos colaboradores en la organizacioén de las Jornadas:
» Federacion Espariola de Municipios y Provincias (FEMP).

» Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL).




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD.

PROYECTO 6.2.- INTERCAMBIOS DE EXPERIENCIAS Y BUENAS PRACTICAS EN LA IMPLANTA-
CION DE SISTEMAS DE CALIDAD.

ACCION 6.2.2.- DETECCION DE UN SERVICIO O DEPARTAMENTO PILOTO, EN EL QUE PRIMERO
SE APLIQUE EN SU INTEGRIDAD EL PLAN DE CALIDAD (SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD).

» Poner en marcha una experiencia piloto de aplicacién integral del Plan de Calidad (Sistema de
Gestion de la Calidad), con una doble finalidad:

» Servir de revulsivo y ejemplo motivador al resto de la organizacion.

»  Comprobar la eficacia del Plan, y determinar las correcciones necesarias a introducir.
* Acciones que incluiria:

* Implantacion del modelo CAF de evaluacion.

» Redaccion de un Sistema Comun de Indicadores de Gestion (Cuadro de Mando Integral), que
incluya los indicadores de calidad, de eficacia, de eficiencia, de efectividad, y de economia.

» Elaboracion y analisis de encuestas de opinion y satisfaccion.
* Revision de las Cartas de Servicios y certificacion de las mismas.
» Elaboracién del inventario y mapas de procesos.

* Trabajo con grupos de mejora




OBJETIVO 6.- MOTIVAR Y FORMAR EN CALIDAD.

PROYECTO 6.3.- RECONOCIMIENTOS A LA CALIDAD.

ACCION 6.3.1.- PREMIOS A LA CALIDAD.

* La aplicacion de instrumentos y acciones de calidad supone la existencia de un compromiso con
los objetivos de servicio, un esfuerzo y una dedicacion afiadidas que no siempre se reconocen 0
recompensan.

* Una de las premisas basicas en los sistemas de gestion de la calidad es la implicacién del
personal, su motivacién y refuerzo conforme a los esfuerzos realizados.

¢ Finalidad:

* Impulsar la participacién de los empleados y empleadas en el Plan de Calidad, y corresponder
a sus compromisos de mejora.

» Conseguir una mas adecuada prestacion de los servicios y, en definitiva, el beneficio para la
ciudadania.

* Los premios tendran el caracter de retribuciones complementarias, al atender el grado de interés e
iniciativa.




OBJETIVO 7.- DIVULGAR LOS AVANCES Y RESULTADOS EN LA GESTION DE LA CALIDAD.

PROYECTO 7.1.- OBSERVATORIO DE LA CALIDAD.

ACCION 7.1.1.- PORTAL DE TRANSPARENCIA.

Objetivos:

o

Proporcionar a la organizacion municipal informacién para la toma de decisiones.
Incorporar las opiniones e intereses de la ciudadania a la gestion municipal.

Fomentar la transparencia mediante la difusion de los resultados de la evaluacion de los
servicios municipales.

Funciones:

Desarrollar e implantar herramientas y metodologias para obtener informacién sobre la calidad
de los servicios prestados.

Evaluar la gestion municipal y difundir los resultados, teniendo en cuenta, especialmente, la
percepcion ciudadana de la calidad de los servicios municipales.

El Observatorio integrara los datos procedentes de los siguientes sistemas de informacién
incluidos en el Plan de Calidad:

Sistema Comun de Indicadores de Gestion (Cuadro de Mando Integral).

Sistema de Evaluacion de la Percepcidon Ciudadana: conjunto de estudios de opiniéon referidos
a las necesidades, expectativas y satisfaccion ciudadana respecto de los servicios
municipales.

Sistema de Cartas de Servicios: conjunto de indicadores para el seguimiento y evaluacion de
los compromisos contraidos en las Cartas de Servicios.

Sistema de Sugerencias y Reclamaciones: instrumento para recoger y analizar las sugerencias
y reclamaciones presentadas.

Los datos del Observatorio se publicaran en el portal de transparencia de la web municipal.







