LA REINGENIERIA DE PROCESOS COMO HERRAMIENTA
DE MEJORA DE LA GESTION: EL CASO DEL
AYUNTAMIENTO DE GIJON

Beatriz Rodriguez Prieto
Monica Alvarez Pérez
Profesoras asociadas de Economia Financiera y Contabilidad
UNIVERS DAD DE OVIEDO

Universdad de Oviedo
Dpto. de Administracion de Empresasy Contabilidad
Avda. del Cristo gn
33071 Oviedo (Asturias)
TIfno. 98 510 22 00 /22 03
Fax: 98 510 37 08
e-mal: beatrizr@correo.uniovi.es
e-mdl: monica@correo.uniovi.es

Enero, 2002



LA REINGENIERIA DE PROCESOS COMO HERRAMIENTA
DE MEJORA DE LA GESTION: EL CASO DEL
AYUNTAMIENTO DE GIJON

INDICE

INTRODUCCION
PARTE |.— FUNDAMENTOS

REINGENIERIA DE PROCESOS

2. ANALISIS CONCEPTUAL DE LASHERRAMIENTAS DE WORKFLOW
2.1. Introduccion a concepto de wor kflow
2.2. Aplicacion en las Adminigtraciones Plblicas
2.3. Barrerasy problemas en laimplantacion de sistemas de wor kfl ow

3. EL PLAN DE SISTEMAS DEL AYUNTAMIENTO DE GIJON

3.1. Introduccion

3.2. Objetivosy caracteristicas dd PSAG

3.3. El proyecto GadA

=

PARTE Il.- DESARROLL O DE UN SISTEMA DE GESTION DE EXPEDIENTESEN
EL AYUNTAMIENTO DE GIJON

=

ALCANCE DEL PROYECTO

2. LA APLICACION DE GESTION DE EXPEDIENTES
2.1. Trabgos previos alaimplantacion
2.2. Trabgos durante laimplantacion
2.3. Actuaciones pogteriores alaimplantacion

3. CONCLUSIONES

PARTE Il1.- DEFINICION DE LOS PROCEDIMIENTOS (INTERNOS Y EXTERNOYS)
DEL AYUNTAMIENTO DE GIJON Y NORMALIZACION DE LA
DOCUMENTACION GENERADA EN LOSMISMOS

ALCANCE DEL PROYECTO

DEFINICION DE LA INFORMACION REQUERIDA
RECOPILACION DE DATOS

CONCLUSIONES

A owbdpE

BIBLIOGRAFIA



INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacion se han configurado como un eemento clave para apoyar y
meorar las digtintas tareas de cuaquier organizacion. Las Entidades Locales no han Sdo gjenas a
esta tendencia'y en los Ultimos afios han redlizado un considerable esfuerzo inversor en las &eas de
ssemas informéticos y de telecomunicaciones. Sin embargo, superada la fase en la que se
informatizaron los agpectos més habitudes de la gestion municipa (como son  habitantes,
recaudacion o contabilidad), € siguiente reto pasa a ser laintegracion de los procesos basicos. Para
cubrir esta necesdad, se han desarrollado las herramientas de workflow: aplicaciones que
gestionan, miden y revisan procesos de trabgjo, que implican d esfuerzo de mltiples individuos y

recursos.

El Ayuntamiento de Gijon, mediante d desarrollo dd Plan de Sigemas de Informacion
persigue la consecucion de una mejora en la eficaciay eficiencia de la gestidon y en la prestacion de
los sarvicios que efectiia la organizacion, utilizando como insrumento del cambio las tecnologias de
la informacion. Dentro de este marco, se contemplo la implantacion de un sstema de gestion de
expedientes, como una herramienta comin de workflow a través de la cud fluyen los expedientes
de la organizacion. Gracias a éla se pretendia lograr: (i) la integracion de las actividades redlizadas
por digtintas unidades, (ii) la smplificacion de las acciones adminigrativas, y (iii) obtener informacion
actudizada para la gestion, latoma de decisonesy la aencidn d ciudadano. Al estudio de la puesta
en explotacion de esta herramienta de workflow y la posterior definicion de procedimientos y
normdizacion de documentos se han dedicado los esfuerzos investigadores sintetizados en este

trabgjo.



PARTE | - FUNDAMENTOS

1. REINGENIERIA DE PROCESOS

Hammer y Champy (1994, p: 32) definen la reingenieria “como un replanteamiento y
redisefio radical de los procesos, para conseguir megjorias sustanciales en e rendimiento -en términos
de cogte, calidad, servicio y rapidez-". A efectos de darificar esta definicidn, se puede afirmar que la
reingenieria se aticula en torno a dos eementos. Por un lado, la reingenieria disefia la
organizacion desde cero con e objetivo de mejorar su eficiencia, centrandose en los procesos
béasicos de la misma y asgnando, en la medida de lo posible, cada uno de dlos a un centro de
responsabilidad. Es habituad que los procesos estén repartidos entre varios departamentos,
provocando conflictos e ineficiencia. Por otro lado, la reingenieria supone una tendencia hacia
estructuras menos jerarquizadas, basadas en el enriquecimiento de los puestos de trabajo. En
otras paabras, se rechaza la hiperespecidizacion, que se sugtituye por € trabgo en grupo -

responsable de un proceso- y por unamayor autonomia.

Sude dfirmarse que Michad Hammer fue € inventor de la reingenieria de procesos, através
de su influyente articulo, publicado en € Harvard Business Review (Hammer, 1990). Sin embargo,
el propio autor rechaza esta idea, pues afirma que “las empresas venian poniendo en préctica la
reingenieria con anterioridad” (Hammer y Champy, 1994, p 220). Efectivamente, se puede decir
gue no lainventaron, sino que le dieron nombre y la popularizaron. En cuaquier caso, lareingenieria

Se ingpira claramente en otras escuel as de pensamiento y combina sus propuestas.

En primer lugar, la reingenieria comparte con la Direccion Cientifica del Trabgo la
preocupacion por la eficiencia’. Adl, Taylor (1911) defendia un andlisis cientifico de las tareas, a fin
de determinar |os procedimientos que generasen @ maximo output con € minimo consumo de inputs.
Una segunda corriente de pensamiento que ha influido sobre la reingenieria de procesos es la

Escudla de Reaciones Humanas y sus sucesoras. En particular, ha sdo muy importante € enfoque

! Davenport y Short (1990) definen lareingenieria de procesos como la*“nuevaingenieriaindustrial”.



escandinavo de la participacion y d trabgo en grupo (Begerknes et al., 1987). El tercer pilar de la
reingenierialo condtituye la cibernética. De hecho, Hammer y Champy (1994, p. 83) mantienen que
“las tecnologias de la informacion son un instrumento esencid que permite a las organizaciones
acometer la reingenieria de sus procesos de negocio”. Por Ultimo, la reingenieria ea intimamente
relacionada con la gestion de la cdidad, ala que no sustituye sino que complementa. Es més, ambas
comparten las ideas de aplanamiento de las edtructuras organizativas y enriquecimiento de los

puestos de trabgjo.

La reingenieria de procesos engloba dos filosofias que pueden parecer, a primera vista,
contradictorias. La eficiencia enfatiza d control -Direccion Cientifica e Investigacion Operativa-, en
tanto que € enriquecimiento de los puestos redlza d factor humano de trabgo. Sin embargo, ambas
visones son importantes en la reingenieria porque € disefio de procesos €ficientes consigue grandes
ahorros, pero es necesario dar la debida autonomia a los trabajadores para no tener que recurrir de

nuevo a estructuras jerarquizadas.

2. ANALISISCONCEPTUAL DE LASHERRAMIENTAS DE WORKFLOW

2.1. Introduccién al concepto deworkflow

Todo proceso organizativo conlleva agun tipo de flujo o intercambio de informacidn. En los
ultimos afios, se ha desarrollado con fuerza la denominada Tecnologia de Procesos, con € objetivo
explicito de permitir & adineamiento y la Sncronizacidn de agquellos componentes que interactUan
dentro de una organizacion. La Tecnologia de Procesos no es otra cosa que un sistema de
informacion que facilita d modeado, la coordinacion y la colaboracion entre los recursos
(componentes) de un proceso. Dentro de la Tecnologia de Procesos cabe distinguir entre €
Groupware, e Workflow y e Workgroup. En primer lugar, las aplicaciones de Groupware son
compartidas por varios usuarios para facilitar € trabgjo en grupo y h colaboracion “persona a
persona’. Con todo, estas herramientas no tienen por qué reflgar las estructuras organizativas
subyacentes d trabgo redizado. En segundo lugar, una aplicacion de Workflow esta concebida

para automatizar la secuencia de acciones, actividades o tareas que integran un proceso, asi como



para gestionar dicho proceso, por g emplo, comprobando la situacion de un trabgo concreto. El
Workflow s esd imbricado en la edructura organizativa, porque debe representar los
procedimientos, actividades y roles de la entidad. Findmente, e Workgroup es mas una tendencia
que una redidad —a igua que ocurre con @ CIM? dentro de los procesos de fabricacion-, pues
pretende integrar |as tecnologias anteriores con otras herramientas dentro de un sstemaintegrado y

coordinado.

La expresion inglesa Wor kflow Management® (WFM) hace referencia a una tecnologia en
fase de expangdn que et sendo implantada en numerosas organizaciones privadas y publicas.
Tiene su origen en la Teoria de la Comunicacion y Coordinacion de finales de la década de los
setenta (Flores, 1979) y en las primeras investigaciones sobre automatizacion de oficinas (Ellis y
Nutt, 1980). La filosofia de estas aportaciones radicaba en concebir a los sstemas informéticos
como un indrumento para facilitar la coordinacion entre individuos, més que como una smple

herramienta para procesar datos.

De forma concisa, se puede definir  WFM como “la coordinacion autometizeda y €

control de los procesos de trabgjo” (Anaxagoras, 1996). No obstante, cabe remarcar que:

Un sstema de WFM integra actividades individuales en un proceso, transfiriendo |os resultados
de una tarea a las pogteriores, segin la secuencia establecida en un modelo o representacion
|6gicadd procedimiento.

La automatizacion de un proceso de trabgo no implica que se automeaticen las todas tareas que
lo componen. Unicamente indica que las actividades son gestionadas, pero no necesariamente
gecutadas, por un ordenador. Por gemplo, una actividad humana como es la firma de un
documento podria formar parte de un determinado proceso automatizado.

Alcanzar una coordinacion adecuada es € problema fundamenta de cudquier entidad.
Precisamente por €lo, y ante la rapidez de los cambios en d entorno, las férmulas organizativas
més actuaes propugnan una simplificacion de la estructuray una mayor delegacion de autoridad

hacialos nivees inferiores. Este debilitamiento de lajerarquia, Sn embargo, podria propiciar una

2CIM esel acrénimo de Computer | ntegrated Manufacturing.
® Literalmente, Gestion del Flujo de Trabgjo.



fdta de vigilancia sobre las acciones |levadas a cabo, por 1o que podria ser conveniente ingtaurar

nuevos'y mejores sistemas de control.

B workflow es una herramienta (til para gestionar € trabgo en curso, iniciando las
actividades, sefidando los plazos de redizacion, tratando las excepciones e informatizando € trabgo
adminigtrativo sempre que sea posible. De esta forma, se solucionan problemas comunes a muchas
organizaciones, como pueden ser laincapacidad para cumplir los plazos establecidos y la pérdida de
tiempo por busqueda de informacion. Expresado de otra forma, € WFM normdiza € proceso de
trabgjo y ayuda a los trabgjadores a seguir los procedimientos, asegurando que dispondran de la
informacion adecuada para redizar una determinada actividad y programando € desarrollo de la

misma

Por lo que respecta a la labor de control, d WFM ofrece dos funciones principales. En
primer lugar, permite comprobar la situacion de un caso concreto, bien parainformar a cliente, bien
como informacion interna para la gestion. En segundo lugar, los datos cuantitativos histéricos de
cada proceso proporcionados por @ sistema de WFM ofrecen a los directivos la posibilidad de
andizar y mgorar los procedimientos, d tiempo que pueden servir de base para ks decisones
edratégicas y de inverson. Ta como sefida Anaxagoras (1999, p. 3) “un proceso que era

interpretado como una cga negra se transforma, gracias d WFM, en una cgatransparente”.

L as técnicas de workflow guardan estrecha relacion con la reingenieria de procesos. Por un
lado, 9 bien las herramientas de WFM se pueden utilizar para fines més amplios, se conseguiran
mayores ganancias cuando se acometa también agun tipo de redisefio o reingenieria (Soles, 1994).
Por otro, la informacion agregada obtenida a través del WFM servira de apoyo introducir sucesivas
mejoras en los procesos. En lafigura 1, se recogen las ya citadas funciones de |os s stemas de WFM

—coordinacion y control-, asi como d vinculo que se da con lareingenieria de procesos.




FIGURA 1. FUNCIONESDEL WORKFLOW M ANAGEMENT
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2.2. Aplicacion en las Administraciones Pablicas

Las técnicas de WFM pueden ser aplicadas en actividades muy diversas, pero son
particularmente (tiles en trabgjos de oficina 'y, en concreto, en € campo de las Administraciones
Plblicas. Td como sefida Varon (1996, p. 1), este tipo de soluciones informéticas es muy atractiva
para organismos publicos que realizan procesamiento de expedientes a gran escaa, en los que los

mismos procedi mientos se repiten muchas veces para diferentes casos.

Los gestores piblicos tienen que satisfacer, con unos recursos limitados, las expectativas
crecientes de los ciudadanos. Por tanto, han tornado su atencién hacia las herramientas informéticas

de wor kflow ya que éstas permiten (ver figura 2):

— Resolver los problemas de coordinacion caracteristicos de agunas burocracias publicas. Como
toda normaizacion, d WFM formdiza los flujos de trabgo, obligando a seguir un procedimiento
estandarizado que reduce la necesidad de otros mecanismos de coordinacion.

— Aumentar la eficiencia, agpecto crucid en un escenario de restricciones presupuestarias. El

mayor conocimiento del proceso productivo resultante del uso de estas técnicas permite eiminar



etapas innecesarias 0 duplicadas, reducir tiempos muertos y agrupar actividades para las que
existan economias de escala.

— Incrementar la rapidez dd servicio. La combinacion de la formdizacion y raciondizacion de los
procesos con la automatizacion de ciertas tareas dara lugar a una disminucion de los tiempos de
gecucion.

— Reducir la variabilidad de los productos. Al disciplinar la secuencia y ritmo de trabgo de los
digtintos agentes que participan en @ proceso productivo, d WFM homogeneiza € servicio
prestado y favorece un trato imparcia a cliente-ciudadano.

— Déimitar las responsabilidades de cada puesto. El uso de los sstemas WFM obliga a darificar
con precision las atribuciones de cada puesto, proporcionando ademas un control ex post de la

persona que redliza unatarea

FIGURA 2: UTILIDAD DE LASHERRAMIENTAS DE WORKFLOW EN LASAA.PP.

PROBLEMAS SERVICIOS PUBLICOS I

recursos limitados
+

expectativas crecientes ciudadanos

APLICACION
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EFECTOS

Disminuye problemas coordinacion
Aumenta eficiencia
Reduce variabilidad productos
Incrementa rapidez servicio
Delimita responsabilidades

Pese a las ventgjas que ofrece la aplicacion de herramientas de WFM, su expansién se vio
retrasada por la inexistencia de infraestructuras de comunicaciones adecuadas. Sin embargo, €

hecho de que, en los Ultimos afios, las Adminigtraciones Publicas hayan invertido con intensidad en



sstemas de informacion y comunicaciones, ha propiciado un rgpido desarrollo de estas técnicas. Los
PC se han generdizado como herramienta de trabgo y hay una creciente disponibilidad de las redes
de comunicaciones de banda ancha. Es més, d workflow esta permitiendo en muchas ocasiones
dotar de utilidad a dichos equipamientos —més dla del smple correo eectrénico-, Sin necesidad de

costosas inversones adicionaes.

2.3. Barrerasy problemas en laimplantacion de sistemas deworkflow

A pesar de que, como ya se ha vigo, la utilizacion de sstemas de WFM ofrece claras
ventgas en términos de costes y cdidad de los sarvicios, su implantacion no esta exenta de

problemas. Sus principa es dificultades se comentan a continuacion:

— El compromiso de la dtadireccidn es esenciad parameorar 10s procesos.

— Debe redizarse un exhaudivo andisis organizativo, que permita definir adecuadamente todas las
complgidades de la entidad, especialmente |os roles de cada puesto.

— Inicddmente, los ddemas de WFM fueron disefiados para procesos productivos muy
estructurados -como d equivaente a una cadena de montgje-, por 1o que precisan adaptaciones
para otros tipos de actividades y, en particular, paralos servicios.

— No sempreresultafécil tradadar € andisis de flujos a codigos.

— La rdpida expangon comercia experimentada por las tecnologias de WFM, no se ha
correspondido con € desarrollo de un suficiente cuerpo de conocimientos tedricos que permita
aplicar adecuadamente las técnicas.

— Lacomplgidad y limitaciones de los programas dan lugar a una tecnologia sofisticada que
requiere un staff de gpoyo mayor y més profesiona por 1o que se hard necesario un incremento
dd uso de dispositivos de enlace.

— Surgen problemas de flexibilidad, pues la tecnologia reguladora del sistema propicia una
descentrdizacion hacia d staff, que hace que € operario que gecutad trabgjo pierda capacidad
de respuesta'y de colaboracion con otros individuos.

— Gran pate de los programas existentes tienen un precio devado y, ademas, requieren un

proceso adiciond de personalizacion que incrementa susancidmente @ cogte find.



Las tecnologias eegidas deberian basarse en una arquitectura abierta, de forma que la
organizacion pueda integrar sus Sistemas anteriores y tener acceso a las novedades que se estan
produciendo continuamente en € mercado de las tecnologias de la informacion. De lo contrario, los
Sgtemas de workflow se convertirian en idas de procesos autometizados, incompatibles con otras
aplicaciones. Precisamente, para pdiar este problema se congtituy6 la Workflow Management
Coadlition (WfMC), asociacion que agrupa a mas de setenta y cinco entidades del sector con €
objetivo de desarrollar estandares que faciliten la interaccion entre los sistemas de WFM 'y otros

productos de software y telecomunicaciones.

3. EL PLAN DE SISTEMASDEL AYUNTAMIENTO DE GIJON

3.1 Introducciéon

En los dltimos afios, las Administraciones PUblicas desarrollan sus actividades en un contexto
caracterizado, entre otros aspectos, por una seria limitacion de los recursos financieros y una
demanda de servicios por parte de los ciudadanos cada vez mayor y mas complga Estas
condiciones externas, unidas a variables de caracter interno, como la voluntad de los paliticos, la
capacidad de la dta direccion, € compromiso activo del persond y la adopcion de procedimientos
de modernizacién administrativa, explican los procesos de mejora que actuamente se estan llevando
a cabo en diversas organizaciones publicas, con € fin de dar respuesta a las demandas que

actua mente presenta la sociedad.

En & ambito de la Administracion Locd, la més cercana a los ciudadanos, exigten digtintas
experiencias orientadas hacia la modernizacidn de la organizacion y gestion de los servicios publicos,
a través, en dgunos casos, de la incorporacion de forma intensiva de las tecnologias de la
informacidn a sus procesos de trabago, que permiten una mejora en la calidad ddl servicio prestado
a ciudadano. La implantacion de sistemas integrados de informacidn en estas organizaciones busca
la adaptacion de las mismas a los cambios producidos en & modeo de gestion publice, y a las
demandas de una mayor trangparencia en la gestion y de una mgor comunicacion con €

adminigrado. Se intenta, asi, abordar un nuevo modelo de Administracion Loca més abierto y

10



transparente, regpetando la participacion y d pluralismo socid, para cuya finaidad |as tecnologias de
informacidn y comunicacion juegan cada dia un papel mas importante como ingrumentos d servicio
del ciudadano (Introduccién del Acuerdo Plenario de 12 de enero de 1996).

El proceso de cambio organizativo en € Ayuntamiento de Gijon atraviesa varias etgpas,

como puede verseen € figura 3.

FIGURA 3: PROCESO DE CAMBIO EN EL AYUNTAMIENTO DE GIJON

A 2000-2003
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Después de la etapa de gjuste a la nueva redidad democrética, se acomete € proceso de
reforma adminigtrativa, gpostando cdaramente por un modeo més flexible y dinamico que permita la
adaptacion permanente de la estructura a los objetivos de la organizacion, lo que ha consolidado un
modelo de gestion fuertemente descentralizado. Pogteriormente, en un intento por mejorar sus
estructuras de gestion y utilizando para élo las tecnologias de la informacion como catdizador de
cambio, & Ayuntamiento de Gijén pone en marcha a principios de 1997 un proyecto de reforma de
los Sstemas de informacion, conocido como @ “Plan de Sstemas de Informacion del

Ayuntamiento” (PSAG).

3.2 Objetivosy caracteristicasdel PSAG

* Sobre este particular puede consultarse Moray Pablos (1998).
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El Pan de Sgemas de Informacion dd Ayuntamiento de Gijon intentaba dcanzar los
sguientes objetivos basicos.

Adecuar los Sstemas exigtentes, tanto desde € punto de vista organizativo como tecnol gico.
Potenciar la ficacia de la gestion municipd tanto interna como externamente.
Obtener la maxima integracion de lainformacion.

Definir un horizonte haciae que evolucionar.

El contexto de partida en € momento de comenzar & Proyecto dd Plan de Sistemas estaba
caracterizado por una Stuacion informética orientada a la solucion de problemas especificos,
resultando dificil establecer elementos de integracion entre los mismos. Por otro lado, se hacia
necesario sintonizar 1os avances tecnol égicos con los eementos de funcionadidad y organizacion, de
forma que € usuario pudiera percibir la potencia de las nuevas inversones. El reto que se planteaba
era adentrarse en la “cultura de la informacion”, haciendo de la misma un bien comin, y de su

tecnologia una oportunidad de transformacion.

Para dcanzar |os objetivos, la funcion informética deberia evolucionar hacia un modelo de
referencia con una serie de caracteristicas en sus tres componentes. los sstemas, la arquitectura

tecnoldgicay la organizacion de lafuncion.

B area de sistemas se basa en la premisa basica de laintegracion, estructurandose en torno
a tres tipos de aplicaciones. corporativas, que dan cobertura a las necesidades compartidas por
todas las unidades de gestion, comunes, que dan solucion a un area especifica de actividad, pero
que requiere la participacion y coordinacion continua de multiples unidades y departamentaes, que

dan soporte a un area especifica de actividad que se redliza de forma auténoma del resto.

La arquitectura tecnolégica se basa en la idea de potenciacion de las comunicaciones y

asentamiento de unos estdndares de trabgjo basados en sistemas abiertos.

La organizacion de la funcion informatica plantea la idea de desarrollar € concepto de

Centro de Servicio, y dotar una unidad encargada de asegurar la cdidad de lainformacion.

12



El Plan de Siemas estd basado en proyectos, cada uno de ellos con sus objetivos,
productos a obtener, recursos a utilizar y fecha de redizacion definidos. Estos proyectos se

estructuran en torno a tres ges fundamentales: organizacion, sstemas y tecnologia, ta y como

recoge lafigura4 (Cacicedo, 1998, pp. 121-122).

FIGURA 4: PLAN DE SISTEMASDEL AYUNTAMIENTO DE GIJON

PLANDE ACCION, AREASDE ACTUACION Y PROYECTOS
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0
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* Proyectos abordados por GadA.

Parad desarrollo del Plan de Sistemas, es necesario implantar |as tecnologias de la informacion
de forma intensiva dentro de los procesos de trabgjo, haciendo que las mismas acten como un

elemento transformador en sus posibilidades de gestién y en la cdidad del servicio prestado d
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ciudedano. Para ello, se pone en marcha la Gestién avanzada del Ayuntamiento (GadA)®, que

permite @ desarrollo de los proyectos mas prioritarios del Plan de Sistemas (ver figura 4).

3.3 El Proyecto GadA

Si bien todos los proyectos son necesarios para completar e modedo, e plan identificd un
conjunto de ellos que por sus caracterigticas tienen una especia repercusion en la consecucion de los
objetivos perseguidos. Estos proyectos fueron identificados como Tractores, priorizando su
gecucion en la medida en que técnicamente era viable. La relacion la congtituye cuatro proyectos,
gue junto a aguellos otros que condicionan técnicamente su desarrollo, son la base del proyecto

GadA:

Implantacion de la Ofimética Corporativa
Implantacion de Expedientes- Registro.
Implantacion dd Sisemade Informacion alaDireccion (IES).

Implantacion dd Sistema de Atencidn a Ciudadano.

Exigen tres razones fundamentaes que animan d Ayuntamiento de Gijon a abordar un

proyecto de las caracteristicas de GadA (Cacicedo, 1998, p: 107-11):

1) Autoexigencia por mejorar la gestion. Es permanente  interés del Ayuntamiento por mejorar
sus estructuras de gestion, utilizando para dlo las tecnologias de la informacién como catalizador
de cambio.

2) Responsabilidad con e propio personal. Los responsables municipales han adquirido €

compromiso de proporcionar alas personas dd Ayuntamiento un entorno de trabajo avanzado,

® Una descripcion completay detallada del GadA puede verse en Cacicedo (1998).
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3)

gue mejore sus condiciones actudes y los posicione adecuadamente ante los retos del trabgo
del futuro.

Materializacién de una nueva vision de servicio. El Ayuntamiento de Gijon apuesta por
posicionarse en un estado de capacidad tecnoldgica y organizativa que le permita poner en
marcha una nueva vison de sarvicio, que transformara @ actua paradigma de relacion con los

ciudadanos.

Los proyectos acometidos por GadA se agrupan y gestionan como un proyecto Unico,

respondiendo a una estructura de planificacion y direccion comin. Entre sus objetivos, destacan los

sguientes:

Smplificar laactividad adminidtrativa

Obtener informacion actuaizada parala operativay la gestion.

Disponer de informacion paralatoma de decisiones.

Posicionar d Ayuntamiento en un estado que permita un sdto cuditativo en la aencion a
ciudadano, mejorando la gestion y la cdidad del servicio.

S bien d conjunto de objetivas mencionado ya es en S mismo ambicioso, d fin dltimo

perseguido por GadA es “posicionar d Ayuntamiento en un estado de capacidad tecnoldgica y

organizativa que permita poner en marcha una rueva vison de servicio, que transformara e actua
paradigma de relacion con los ciudadanos’ (Cacicedo, 1998, p: 131).

Para dcanzar 1os objetivos mencionados, GadA se apoya en cuatro ideas fundamentales que

permiten & paso desde la smple acumulaciéon e datos a la estructuracion de los mismos como

informacion, es decir, datos que permiten solventar problemas:

Lainformacion interna se estructura en torno a dos pilares e ementales de gestion: € terceroy €
territorio, en la medida en que précticamente la totalidad de los datos mangados en €

Ayuntamiento tienen unareferencia directa o indirecta a dguno de estos el ementos.
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— Exigte una apertura a informacion externa, necesaria para € contraste de ciertas actividades de
gestion municipa y como referencia para conocer € grado de cumplimiento de determinados
objetivos edtratégicos y la efectividad de determinadas actuaciones sobre @ ciudadano.

— El esquema de responsabilidad y accesibilidad a los datos es claro, de manera que se conoce
quién aporta cada dato, quién lo mantiene y quién lo usa. Esto permite eiminar riesgos de no
cdidad en los datos mantenidos, poshilitando una vison corporativa de la informacion y
facilitando € hacer llegar a cada personalo que precisa en términos de oportunidad y utilidad.

— Lainformacion mantiene una orientacion de gestion e informacion ciudadana. El conjunto de los
datos digponibles es findmente estructurado en torno a un conjunto de indicadores de gestiéon y
bloques de informacion a proporcionar a ciudadano, aimentando los subsistemas de

Informacion ala Direccion (EIS) e Informacion Ciudadana.

Para € desarrollo de GadA ha sido necesario redlizar importantes inversiones en € aea de
informética, con esfuerzos notables de inveradn en equipamiento, comunicaciones y trabajos de

digitdizacion cartogréfica

El proceso de cambio en € gue se encuentrainmerso € Ayuntamiento de Gijon, que supone
laredefinicion y recongtruccion de sus Sstemas de informacion, contempla entre sus objetivos, como
se hamencionado, d disponer de unainformacion de gestion que permita la adopcion de decisiones
de mgora. En este sentido, se abordan proyectos parciaes que pretenden iniciar los cambios
pendientes en la gestion de Ayuntamiento. El Proyecto de Implantacion de un Sistema de Gestion
de Expedientes'y la elaboracion de Indicadores de Gestion es un gemplo destacable.

PARTE Il.- DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
EXPEDIENTES EN EL AYUNTAMIENTO DE GIJON

1. ALCANCE DEL PROYECTO
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Dentro del Proyecto GadA se contemplaba la introduccion de una herramienta de
wor kflow. La entidad no disponia de una utilided de este tipo y tampoco existia una experienciaen
este campo dentro de la organizacion. Sin embargo, gran parte de los trabgos redizados en €
Ayuntamiento hagta la fecha se prestan a la utilizacion de una herramienta de estas caracterigticas,
gue permita, mediante un enfoque flexible, la definicion y seguimiento de los flujos de trabgoy

documentos generados.

La puesta en explotacion de un sstema de workflow condtituye en s mismo un proyecto
especifico. Ademas, su asentamiento como activo tecnoldgico de base servira de espina dorsal de
futuros desarrollos de tipo departamental, asi como de fuente para dimentar los sstemas de
Informacion a la Direccidn y de Informacion alos Ciudadanos. Por élo, se formulé d proyecto con

e fin de que contribuyese &

Aumentar la eficacia y la cdidad dd sarvicio en d funcionamiento de la Administracion
muniapd.

Permitir e seguimiento exhaugtivo de los expedientes a través de las digtintas etgpas de su
tramitacion.

Garantizar niveles ¢ptimaos de integridad de lainformacion.

Facilitar é conocimiento de la documentacion adminigtrativa

Sdematizar y estandarizar € tratamiento de |os expedientes adminigtrativos.

Simplificar los cauces paralatransmisién de documentos.

Permitir un andisis de las cargas de trabgo.

Posibilitar laimplementacidn de indicadores de gestion.

Reducir los riesgos de manipulacion de documentos mediante € tratamiento informético de la
informacion.

Reducir costes operativos.
El dcance dd proyecto hasido laimplantacion y puesta en marcha de un Sistema de Gestion

de Expedientes en € Ayuntamiento de Gijon, como ya se ha sefialado, dentro de la fase 2 dd Plan
de Sistemas de la entidad.
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2. LA APLICACION DE GESTION DE EXPEDIENTES

Laaplicacidn de Gestidon de Expedientes permite € control y seguimiento de los expedientes
adminigrativos, tanto para los de tramitacion guiada por € usuario, como para aqudlos otros

previamente definidos.

En lo que respecta a la seguridad se han definido tres figuras para los procedimientos
detectados:

1. Personas de la organizacion que pueden crear expedientes de un procedimiento concreto.
2. Responsables de los expedientes, es decir, personas que controlan la situacion o estado de los
expedientes de los procedimientos de |os cua es son responsables.

3. Personas que pueden consultar |os expedientes para cada uno de los procedimientos.

Como procedimiento de tramitacion guiada se ha implantado la herramienta PAC

(Procedimiento Adminigtrativo Comun), que comprende las cuatro fases siguientes:

1. Iniciacion. En lafase deiniciacion @ responsable abre € expediente de oficio (directamente en
Winflow) o a ingtancia de parte (desde la aplicacion de Registro). Ademés, € responsable
informa de los datos de identificacion dd expediente, tales como interesado, descripcion,
interesado principal, documentacion necesaria, etc.

2. Ingtruccion. En esta fase de tramitacion se redizan los digtintos Actos Adminigrativos, con los
documentos correspondientes. Los expedientes que deban ser enviados a otra unidad para la
redizacion de un acto, son remitidos informéticamente a dicha unidad mediante un “encargo de
tared’ .

3. Terminacién. En terminacion, d responsable del expediente formaiza d cierre dd mismo,
informa los datos de su resolucion (fecha, tipo y nimero) y archiva provisondmente €
expediente.

4. Archivo. En archivo provisona € responsable del expediente puede: (i) regbrir latramitacion
del expediente, o (ii) archivar definitivamente & expediente.
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Los trabgos llevados a cabo durante € desarrollo del proyecto se describen en los
siguientes epigrafes, para o que se agrupan en dos fases segin hayan tenido lugar con carécter
previo o durante la implantacion. Asmismo, se detdlan las posibles actuaciones pogteriores a la

implantagion.

2.1 Trabajospreviosalaimplantacion

Para la implantacion de la aplicacion fueron necesarios una serie de trabgos previos, entre

los que pueden destacarse los Sguientes:

Realizacion de un Inventario de Procedimientos Administrativos, basandose en la
informacion facilitada por los responsables de cada unidad organizativa dd Ayuntamiento. La
informacion recogida en dicho inventario de procedimientos es: (i) € codigo dd procedimiento,
(i) ladenominacion dd mismo; y (iii) la unidad responsable de su tramitacion.

El codigo de los procedimientos relacionados en d inventario estd formado por la letra P (de
procedimiento) seguido de 5 digitos, de manera que todos los procedimientos de una unidad
organizativa tienen nimeros correlativos (por gemplo PO0910: Licencias de Obras Menores).
Se utilizan 5 digitos con € fin de poder mantener esa clasificacion en € caso de que surjan
nuevos procedimientos. Se inventariaron 189 procedimientos, aungque este catdogo no es

definitivo, Sno que esta sUjeto a variaciones en su contenido.

Andliss de cada uno de los procedimientos definidos para determinar qué actos
adminigtrativos son redizados y qué documentos se asocian a dichos actos. La recopilacion de
la informacion se obtuvo mediante entrevistas con los responsables de las diferentes unidades
gue componen la organizacidn. La metodologia utilizada para la recopilacion de la informacion

hasdo lasguiente

1. Definicion de los actos adminigtrativos utilizados sobre una plantilla genérica en la que los

responsables marcaban dichos actos.
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2. Tragpaso de la informacion obtenida a archivos informéticos, completada con datos tales
como persona entrevistada y unidad a la que pertenece, codigo de procedimiento y
denominacion dd mismo.

3. Creacion de una nueva plantilla para cada procedimiento detectado, reflejando, ademas de
la informacion descrita anteriormente, 1os documentos asociados a cada acto utilizado en €

procedimiento en cuestion.

En este primer momento, las plantillas de |os documentos asociados a los actos que forman
parte de los procedimientos inventariados fueron definidas con carécter generd y no

especifico de cada procedimiento.

Codificacion de personas, roles, conjuntos de roles y unidades or ganizativas (asgnacion
de cddigos a cada uno de dlos). Para dlo, se recurrio a la Relacion de Puestos de Trabgo
(RPT), en la que se encontraron casos llamativos, como que una secretaria de despacho del jefe
de un Servicio estaba gerciendo tareas de secretaria de un Concegjd, etc. La codificacion se

redlizd Sguiendo los criterios recogidos en lafigura 5.

FIGURA 5: CRITERIOSDE CODIFICACION DELOSROLES

Caodificacién de personas: primera letra del nombre (si el nombre es compuesto la primera letra de cada
uno) seguida del primer apellido(Por ejemplo: Pilar Gonzalez Fernandez seria PGonzalez; M2 Pilar
Gonzélez Fernandez seria MPGonzalez). En caso de coincidir este codigo con el de otra persona el
criterio ha sido la primera letra del nombre seguida de la primera letra del primer apellido y el segundo
apellido (por gemplo s el codigo PGonzélez ya existiera € codigo de Pilar Gonzalez Fernandez seria
PGFernandez)

Caodificacion de unidades organizativas: abreviatura del tipo de Unidad Administrativa o Técnica més
tres caracteres, si se compone de una sola palabra (gj: SERINF: Servicio de Informética) o un carécter
por cada palabra que compone la denominacion (g: OFICOG: Oficina de Coordinacion de Organos de
Gobierno).

Codificacién de roles: abreviatura del tipo de puesto desempefiado més la codificacién de la unidad
organizativa ala que pertenece (gj: AADSERINF Auxiliar Administrativo del Servicio de Informética). En
el caso de que existan varias personas con el mismo rol cada uno de ellos ird seguido de un nimero
correlativo para distinguirlos.

Caodificacidn de conjuntos de roles: para cada unidad organi zativa se distinguen dos conjuntos de roles:
uno formado por los responsables de la unidad con codificacion RES mas el codigo de la unidad
organizativa (ej. RESSERINF) y otro formado por el personal de la unidad con codificacién PER més el
codigo de launidad organizativa (). PERSERINF)
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Elaboracion de la documentacion necesaria para conocer todos |os datos sobre los usuarios,
redizando una ficha para cada uno de elos con su nombre, rol, conjuntos de roles en los que se
incluye, unidad organizativa y procedimientos en los que puede iniciar expedientes o

procedimientos de |os que es responsable de su tramitacion.

Parametrizacion de la informacion obtenida. Introduccion en las bases de datos de la
herramienta informética de los procedimientos administrativos con los actos adminigrativosy

documentos correspondientes, responsables de su tramitacion y usuarios de la aplicacion.

Formacion de los futuros usuarios de la aplicacion. El nimero aproximado de usuarios
formados en Gestion de Expedientes fue de 120. Las sesiones formativas tenian una duracion de
un dia y se dividian en dos pates. una parte tedrica, en la que se explicaba d mango y
funcionamiento de la aplicacion, y una parte practica, en la que los usuarios redizaban g emplos

de lo que serialatramitacion de expedientes a través de la herramienta informética.

Realizacion de un manual de usuario para facilitar € mango de la aplicacion. En dicho
manua se explica paso a paso y mediante gemplos, la tramitacion de un expediente desde su
inicio hasta su archivo, as como las posbilidades de blUsqueda y posicionamiento de

expedientes.

L os resultados previos a la puesta en marcha de la gplicacion pueden sintetizarse en:

Creacion de un inventario de procedimientos/procesos con |os que cuenta e Ayuntamiento.
Identificacion y normalizacion de actos'tareas realizadas para cada uno de los procedimientos
definidos en d inventario.

Identificacidn y normalizacion de los documentos generados para cada acto definido.

Definicion dd rol de cada persona integrante de la organizacion y de los responsables de la

tramitacion de cada uno de los procedimientos identificados.
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2.2 Trabajosdurantelapuesta en marchadelaaplicacion

El arranque de la aplicacion tuvo lugar @ dia 5 de octubre de 1998, redizandose en esta
segunda etapa, una labor de apoyo a los usuarios, resolviendo sus posibles dudas, problemas y
sugerencias de mejora en cuanto a mango de la herramienta. El dia dd arranque se hizo llegar alos
usuarios informacion detallada sobre € nombre e identificativo necesario para trabgjar con la
aplicacion, rol propio de cada usuario, conjunto de roles d que pertenecia, asi como los

procedimientos de |os eraresponsable o podiainiciar.

L os resultados posteriores a la puesta en marcha pueden concretarse en los siguientes:

1. Integracion con la aplicacion de Registro: permite iniciar un expediente a partir de una anotacion
de entrada, cargando autométicamente la informacion genérica cumplimentada en la anotacion
de regigtro (interesados, direccion, descripcion del asunto, u otros) e indica como referencia
adiciond dd expediente € nimero de anotacion de registro para facilitar asi la busqueda por
estevaor.

2. Integracion con la base de datos de terceros y territorio: los interlocutores y emplazamiento de
cada expediente tienen que estar incluidos en las kases corporativas de terceros y territorio
respectivamente, determinando la fiabilidad de estos datos. ESto permite obtener una
informacion integral para cadainteresado.

3. Numero de referencia de los expedientes. existe un solo criterio a la hora de generar  nimero
de referencia de los expedientes. Eqto facilita la blsqueda e identificacion del expediente tanto
parael Ayuntamiento como parad ciudadano y favorece laimagen corporativa, a contar con un

criterio homogéneo para toda la organizacion.

2.3 Actuaciones posterioresalaimplantacion

Una vez implantado € sistema de gestion de expedientes, se abren diversas posibilidades

paraaumentar la utilidad de la aplicacion parala organizacion:
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Sudtitucion de las plantillas genéricas de los documentaos por e texto especifico de cada uno de
ellos, dependiendo ddl procedimiento administrativo tratado.

Creacion de una base de datos de procedimientos que reflgje la forma de iniciacion, € tipo de
organo que resuelve, d plazo méximo de resolucion y la normativa aplicable,

Debido a progresivo conocimiento de la aplicacion por parte de los usuarios, se empieza a
detectar una demanda por parte de los mismos, de estadisticas sobre la duracion de los
expedientes, nimero de expedientes de un determinado procedimiento, tiempo de tramitacion en

|as digtintas unidades, etc.

Finalmente, es necesario dgar constancia de que la aplicacion de Gestion de Expedientes no
esta siendo utilizada en todas las entidades del Ayuntamiento, ya que no existe una conexion en red
estable con dguna de dlas. A medida que se vaya consolidando dicha conexion, habra de repetirse

todo € proceso redizado hasta ahora para cada una de estas entidades.

3. CONCLUSIONES

Laimplantacion del nuevo sistema ha supuesto un gran cambio en la organizacion interna del
Ayuntamiento, que deberia traducirse en una megjora en la cdidad de los servicios prestados a los

ciudadanos. Las ventgjas més inmediatas derivadas de laimplementacion de la aplicacion son:

Todos los documentos asociados a cada tramite, generados por la aplicacion y/o externos
guedan incrustados en & expediente, con lo que pueden ser visudizados o duplicados en €
momento que se precise.

Integracion con d registro de Entrada/Salida, de forma que es posble redizar o incorporar
anotaciones a los expedientes.

Integracion con la aplicacion de gestion de ingresos, de manera que es poshble redizar

liquidaciones'y su posterior gestion desde € propio expediente.

23



Fecilidad para incorporar nuevos procedimientos, definir sus actos adminigtrativos, plantillas,
responsables, liquidaciones asociadas, etc.

La gplicacidn es unaimportante base parad suministro de informacion d ciudadano.

La herramienta también proporciona una informacion muy Util para redizar procesos de
reingenieria de Procedimientos Adminidrativos, ya que permite dar respuesta a preguntas

fundamentales para la entidad, tales como:

¢Qué hacemos? Procedi mientos/procesos que rediza la organi zacion.
¢Cuanto hacemos? V olumen de expedientes tramitados.
¢Cuando o hacemos? Andliss de horas punta frente a horas valle.

¢Quién lo hace? Qué unidad eslaresponsable de la tramitacion de cada procedimiento.

o A W DN

¢COmo se hace? COmo se redlizan las tareas (homogeneidad).

Por ultimo, hay que hacer mencion d factor humano. El nuevo sstema implantado conlleva
cambios en las rutinas, en los procedimientos, en € daus individud y en la propia cultura
organizativa. Como suele ocurrir con todo cambio, es |6gico que se produzca a corto plazo un
descenso en d rendimiento, por los conflictos creados, por la dificultad de absorcion de la
tecnologia y por la dteracion de la actividad diaria. Para minimizar esa disminucion (tanto en
términos tempordes —ge horizontad- como de cuantia —eje verticd) se pudo apreciar que la
comunicacion, y en particular la de tipo informa, juega un eemento fundamentd. Contrastando las
opiniones de diversos agentes internos, no es aventurado afirmar que € trabgjo realizado através del

presente proyecto de investigacion contribuy6 notablemente a reducir la citada disminucién.

PARTE Ill.- DEFINICION DE LOS PROCEDIMIENTOS

(INTERNOS Y EXTERNOS) DEL AYUNTAMIENTO DE

GIJON Y NORMALIZACION DE LA DOCUMENTACION
GENERADA EN LOS MISMOS

1. ALCANCE DEL PROYECTO
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Lafase 2 dd Plan de Sistemas del Ayuntamiento de Gijén contemplaba como lineas de

actuacion las Sguientes:

Creacion de la base corporativa comin mediante la implantacion de Terceros Territorio y
Gestidn de Expedientes- Regigtro.

Creacion de explotaciones corporativas mediante la implantacion de la aplicacion de Atencion d
Ciudadanoy d EIS.

Implantacion de aplicaciones comunes (Contabilidad, Ingresos, Patrimonio, Recursos Humanos
y Compras-Contratacion).

Implantacién de aplicaciones departamentales (Padron y Estadisticas).

Adaptacion dd Servicio de Informética como unidad de prestacion de servicios (Centro de

Servicio) y guste alanueva estructuray alas nuevas tecnologias.

Concluida esta fase, han surgido nuevas facilidades para la identificacion de mejoras en la
eficienciay en la prestacion de los sarvicios alos ciudadanos. En particular, tras haberse implantado
la aplicacion de Gedtion de Expedientes, era necesario depurar € primer inventario de
procedimientos y completarlo con diversas informaciones acerca de los digtintos procesos

exigentes.

Ademas la Ley 4/1999, que modifica la Ley 30/1992, de Réimen Juridico de las
Adminigraciones Plblicas y del Procedimiento Administrativo Comun, impone la obligatoriedad de
publicar y mantener actudizadas, a efectos informativos, las relaciones de procedimientos, con
indicacion de los plazos maximos de duracidn de los mismos, asi como de |os efectos que produzca

d slencio adminidrativo.

Por otra parte, la normdizacion de documentos permite que @ Ayuntamiento de Gijon
muestre a los ciudadanos una misma imagen corporativa, donde todos los documentos guardan una
amilitud respecto a formato y edtructura, aunque provengan de distintos departamentos de
Ayuntamiento.
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Como consecuencia de lo anterior, € fin del Proyecto de Investigacion ha sido la definicion
de los procedimientos (internos y externos) del Ayuntamiento de Gijon y la normdizacion de los
documentos generados en los mismos. Se recogen explicitamente dos tipos de objetivos. En primer
lugar, respecto d inventario de procedimientos, se plantea: (i) laidentificacion de los procedimientos
internos y externos reaizados en la organizacion, (i) la descripcion de los procedimientos definidos,
(iii) la creacion de una base de datos, y (iv) la publicacion de un inventario de procesos. En segundo
lugar, respecto ala normalizacion de documentos, se pretende: (i) definir los actos/tareas para cada
uno de los procesos inventariados, (ii) identificar las plantillas utilizadas para cada acto/tarea, (jii)
normdizar las plantillas de documentos especificas de cada acto/tarea, y (iv) edandarizar las
plantillas normdizadas para cada acto/tarea identificado en cada proceso/procedimiento.

2. DEFINICION DE LA INFORMACION REQUERIDA

A partir de la informacion facilitada por los responsables de cada unidad organizativa de
Ayuntamiento, se habia obtenido un inventario de procedimientos que recogia € codigo de
procedimiento, la denominacion del mismo y la unidad responsable de su tramitacion. En base a ese
inventario previo de procedimientos, y tras un profundo estudio de cada uno de €llos, se crea una
primera ficha reflgjando, para cada procedimiento, la forma de iniciacion (parte u doficio), € tipo de
organo que resueve, d plazo maximo de resolucion, d efecto del silencio adminigrativo (estimatorio

0 desestimatorio), la normativa gplicable, etc.

Los campos de esta primera ficha se adaptaron pogteriormente a proyecto piloto
promovido por € Minigterio de Fomento y € Ministerio de Administraciones Plblicas, que recibe e
nombre de “Ventanilla Unica’. Dicho proyecto persigue acercar la Administracion a ciudadano y
amonizar los procesos adminigrativos entre organismos a través dd concepto de “Ventanilla
Unica’. Los ciudadanos podran redizar tramites desde su domicilio accediendo a Hipercentro de
Informacion Adminidtrativa (HIA), donde pueden obtener los formularios, cumplimentarlos e incluso

resolverlos, utilizando una conexién a Internet.
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El proyecto piloto pone en marcha una experiencia de interconexion de trece unidades de la
Adminigracion, que han ddo €eegidas teniendo en cuenta su pertenencia a diferentes
Adminigtraciones (Generd dd Estado, Autondmica, Diputaciones y Ayuntamientos). La Secretaria
de Estado para la Administracion nombra a doce componentes del proyecto entre los que se
encuentran la Xunta de Gdicia, la Comunidad Vaenciana, € Ayuntamiento de Ribadeo, etc., y
también hay una serie de miembros asociados que participan como observadores y entre los que
podemos citar d Ayuntamiento de Madrid o la Generditat de Catadunya. Los componentes del
proyecto deben cumplir unos requisitos y uno de dlos es la definicion de una ficha normdizada de
cada procedimiento para su incorporacion d Hipercentro de Informacion Adminigtrativa que
gediona d Minigerio de Adminigraciones Plblicas. El proyecto establece qué campos son
requeridos en dicha ficha, indicando la longitud del campo y € tipo (dfanumérico o numérico).
También se prevé que cada entidad disponga, en su pagina web, de una ficha més amplia de cada
procedimiento.

Los campos que d find se han incluido en la ficha descriptiva son los obligetorios segin €

proyecto de “Ventanilla Unica’ y algln otro que se ha considerado importante. Lafigura 6 recoge la
edructurade laficha
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Elemento

Signatura

FIGURA 6: ELEMENTOSDE LA FICHA DE UN PROCEDIMIENTO

Concepto

Es el codigo de identificacion del procedimiento y
estaria formado por la clave de materia en que se
cataloga el procedimiento (seglin unas materias
definidas en el proyecto de “Ventanilla Unica’)
mas el codigo del procedimiento que existia
anteriormente.

Formato

Campo afanumérico limitado su extension a
8 caracteres

Fecha de alta Eslafecha de alta de laficha del procedimiento AAAA/MM/DD
Campo limitado en su extension a 1 carécter
y codificado segln lo siguiente:
Formadeiniciacion | Competencia parainiciar el expediente I: A solicitud del interesado.
O: De oficio por la Administracion.
A: Ambas indistintamente.
Campo limitado en su extension a5
caracteres, siendo los cuatro primeros €l
ndmero y el Ultimo indicarala unidad de
medida escogida, que serd unade las que a
» Es el plazo maximo fijado en una disposicion :;I)_nil/l:‘:l 6n se relacionan:
Plazo de resolucion | normativa para resolver D: Dias neturales.
H: Dias hébiles.
S: Sin plazo.
E: Dentro del gjercicio o afio natural (como
nlmero se expresara el afio de que se trate).
Indicala situacion telemética del procedimiento, es [ Campo codificado segln las siguientes claves:
decir, si se puede redlizar algun tramite atravésde | |: Sélo texto informativo.
Indicador VU Internet o si en la pagina Web solo existe texto F: Existencia de enlaces a formularios.
informativo T1.... Tn:Tramitacion nivel 1....n.
Cadigo de catalogacion de las distintas materias de - .
Materia que t?atan los pr(?cedi mientos. Campo codificado segin claves”
Cada una de las materias anteriores se desglosan en - .
Submateria submaterias Campo codificado segun claves
Expresasi el procedimiento es de régimen interno | Campo codificado segun las siguientes claves:
Ambito de las administraciones publicas o externo -de la I: Interno.
administracion con el ciudadano. E: Externo.
Campo codificado segln las siguientes claves:
9: Muy interesante.
. . . . 7: Bastante interesante.
Indicador deinterés | EXpresael nivel de interés parael ciudadano 5 Medianamente interesante.
3: Poco interesante.
1: Nada interesante.
Cadigo del Ayuntamiento de Gijon —
Unidad encargada de la tramitacion del expediente. codlflcacp n dela ur?l'd,ad. El codigo del .
. . . Ayuntamiento de Gijon es L033204 y viene
Estard formado por un cédigo definido por el oor:
Unidad responsable proyg_c’to \{entan'lll_a tnica’ para el Ayuntamento L® Por ser entidad local.
de Gijon mas el codigo previamente establecido . . .
para cada unidad del Ayuntamiento 0® Tipo de entidad local, 'Ay'untammntg.
33® Clave INE delaprovincia de Asturias.
204® Clave INE de municipio de Gijon.
Titulo Nombre del procedimiento Texto libre (80 caracteres)

® Las claves son las siguientes: 01 Dominio pablico. 02 Contratacion administrativa. 03 Gestion financiera. 04
Gestion fiscal o tributaria. 05 Organizacién, funcionamiento y recursos humanos. 06 Educacion, cultura y
deportes. 07 Poblacion, demarcacion territorial y censos. 08 Vivienda y urbanismo. 09 Medio ambiente. 10
Documentacion personal. 11 Extranjeria. 12 Servicios sociales y proteccion ciudadana. 13 Transportes publicos,
circulacion y tréfico. 14 Turismo y ocio. 15 Comercio, industriay energia. 16 Sanidad y salud publica/Asistencia
sanitaria. 17 Prestaciones y pensiones. 18 BEmpleo y desempleo. 19 Servicio militar y objecion de conciencia 20
Recursos, reclamaciones, revision de actosy responsabilidad patrimonial. 21 Otros.
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Elemento

Descripcion corta

Concepto

Breve descripcion del objeto del procedimiento

Formato

Texto libre (80 caracteres).

Descripcion larga

descripcion extensa del objeto del procedimiento

Texto libre

Organo que resuelve

El encargado de la resolucion del expediente
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Solicitantes

/Destinatarios

FIGURA 6: ELEMENTOSDE UN PROCEDIMIENTO (continuacion)

Concepto

Personas 0 empresas que pueden solicitar €l
expediente 0 a las que va destinado el mismo

Texto libre

Condiciones,
reguisitos

Obligaciones o criterios exigidos parala
tramitacién del procedimiento

Texto libre

Documentos a
aportar

Relacion de documentos de presentacion
obligatoria o aportacion necesaria parala
tramitacion del procedimiento, documentos que el
ciudadano o la empresa han de reunir y presentar
parala correcta tramitacién y resolucién del
procedimiento

Texto libre

Plazo de
presentacion

Indica s se establece algun plazo de presentacion
de instancias para el inicio del procedimiento,
pudiendo ser una fecha fija o un periodo de tiempo
que se disponga a partir del nacimiento de una
obligacion

Texto libre

Lugar de
presentacion

Lugar general de presentacion de instancias para el
inicio del procedimiento.

Texto libre

Lugar de atencién

Lugar a que el interesado pueda acudir para
consultar sobre alglin aspecto del procedimiento

Texto libre

Tramites— Unidades
intervinientes

Relacion numerada de | os distintos tramites
generales del procedimiento indicando la unidad
encargada de dicho trémite

Texto libre

Coste

Hace referencia a importe que el ciudadano tiene
que pagar por latramitacion del expedienteo si es
gratuita dicha tramitacion.

Texto libre

Autoliquidacion

Hace referenciaasi el ciudadano puede liquidar por
si mismo sus obligaciones econémicas con el
Ayuntamiento o no.

S S
N: No.

Pago/Cobro

Descripcion del medio de pago utilizado paralas
obligaciones derivadas del procedimiento

Texto libre

Normativa aplicable

Relacion de las disposiciones legales aplicables al
procedimiento.

Texto libre

Efectos presuntos

Aquellos que derivan de la falta de resolucion por la
Administracion, pudiendo ser estimatorios o
desestimatorios o bien no tener

Campo codificado de la siguiente manera:
E: Estimatorio.

D: Desestimatorio.

N: No tiene efectos presuntos

Finvia
administrativa

Posibilidad de poder recurrir la resolucién ante el
superior de aquél que dicto resolucion

Campo codificado de esta forma:

S: Laresolucion del procedimiento pone fin a
lavia administrativa.

N: Laresolucion del procedimiento no pone
fin alaviaadministrativa.

Recursos

Relacion de recursos posibles de interposicion ante
el procedimiento o en determinados tramites del
procedimiento

Texto libre

Sanciones

Relacion de sanciones derivadas del
incumplimiento de la normativa aplicable

Texto libre

Procedimientos
relacionados

Lista de procedimientos que pueden tener alguna
relacion con el procedimiento analizado

Sgnatura del procedimiento

Campo codificado segun los siguientes claves: ‘

Observaciones

Cualquier otrainformacion adicional de interés

3. RECOPILACION DE DATOS
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La recogida de informacidn se puede agrupar en |os siguientes bloques.

1. Definicion de procedimientos: una vez definidos los campos a cubrir en cada procedimiento,
se elabora una ficha por cada uno de los procedimientos, que es entregada a |os responsables
de cada unidad con € objeto de que faciliten los datos necesarios para cubrir los campos. Una
vez recopilada la informacion, se traspasa a archivos informéticos y posteriormente a la base de
datos creada d efecto. Este inventario de procedimientos no es definitivo, Sino que esta sUjeto a
variaciones en su contenido, por 1o que es necesario un trabgo constante sobre € mismo, ya
gue Sempre surgen nuevos procedimientos.

2. Depuracion de actos: esimportante saber cudes son |os actos administrativos que se suceden
en cada procedimiento. Para ello también se entrega una ficha en la que aparecen todos los
actos adminigirativos inicia mente definidos con sus documentos asociados, paraque se depuren
en cada procedimiento los que se hacen.

3. Normalizacion de los documentos: con respecto a la normaizacion de los documentos, para
cada uno de los procedimientos definidos, se obtienen |os diversos model os de documentos a
generar para cada acto a fin de proceder a su normaizacion. Con la normaizacion de los
documentos se pretende que todos tengan una estructura Similar, es decir, que todos los
documentos tengan e mismo encabezado, € mismo pie, € mismo tamafio y tipo de letra, etc. Se
consigue ademés sudtituir las plantillas genéricas de los documentos por d texto especifico de
cada uno de elos dependiendo dd procedimiento adminigrativo tratado, lo que facilita la
gecucion dd trabgjo.

4. CONCLUSIONES

La creacion de una base de datos que recoge todas las informaciones relevantes respecto a
los procedimientos de Ayuntamiento de Gijén permitird la consulta tanto d propio persond dd
Ayuntamiento como a los ciudadanos, que podrian obtener toda esta informacion a través de
internet, e incluso las ingancias o formularios necesarios parainiciar un procedimiento. Por su parte,

la normdizacion de documentos tendra una doble consecuencia d persond del Ayuntamiento, le
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permitira g ecutar mas rapidamente su trabgjo, mientras que frente a terceros, laimagen corporativa

de laentidad se ve reforzaday unificada.

En la préctica, la recogida de informacion no fue sencilla, puesto que no se contd con la
necesaria colaboracion por parte de los responsables de muchas unidades. Este hecho obligd a
obtener la mayor parte de la informacion directamente, mediante € examen de diversos expedientes

de cada procedimiento y la normativa aplicable d mismo.
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