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ENFOQUE

INTRODUCCION

Este documento establece el Il Plan Estratégico de la Gerencia Municipal de
Urbanismo, Obras e Infraestructura del Ayuntamiento de Malaga (en adelante GMU)
para el periodo 2021-2023.

El desarrollo de este plan estaba previsto en el afio 2020, objetivo que se inicid en el
primer trimestre y que se vio interrumpido por la situacion excepcional de la pandemia
COVID vy los correspondientes periodos de confinamiento, desescalada y nueva
normalidad.

En 2020 se ha trabajado en estado de contingencia, tal y como se ha analizado en el
Informe de Revision del Sistema de Gestidn de noviembre de 2020 y gracias al
sobreesfuerzo de todos los Departamentos, hemos conseguido continuar prestando
nuestros servicios, incluyendo la atencién ciudadana, asi como continuar con la

tramitacién de los expedientes.

Como consecuencia positiva de esta situacién extraordinaria, se han impulsado y
acelerado algunos cambios necesarios para mantener la actividad con una menor
presencialidad, muchos de ellos, formardn parte de nuestra forma de hacer las cosas
mas alld de la pandemia, y hemos podido tomar consciencia de la capacidad de las

personas para adaptarse de manera flexible y eficaz a los cambios.

Este Il Plan Estratégico nace en medio de una tercera ola de la pandemia, con muchos
puntos de incertidumbre, pero con el convencimiento de que se deben, y pueden
abordar algunos aspectos organizativos esenciales para el reforzamiento y la

consolidacién de la GMU como una administracién bdsica para la sociedad malagueia.
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Del anterior plan estratégico hemos obtenido algunos aprendizajes que se han
incorporado en este segundo plan, y han ayudado a establecer el enfoque de partida

para su disefio:

- Enfoque ad - intra: este es un plan orientado a la organizacion y sus procesos y
no al desarrollo de la ciudad, que esta determinado en otros documentos del
holding municipal.

- Recopilacion y puesta en valor de iniciativas dispersas: antes de impulsar
nuevas iniciativas, se han recopilado aquellas que estaban impulsando en los
distintos niveles de la organizacion, pero no siempre tenian visibilidad.

- Impulso corporativo a las iniciativas transversales: se incluiran también en el
plan iniciativas trasversales que, estén ya en marcha o lo estardn y deban
contar con el impulso corporativo.

- Liderazgo del equipo directivo: el disefio del plan va a contar con la
participacién del equipo directivo, que deberda asignar los recursos necesarios
para su despliegue y dar cuenta del seguimiento de las acciones y objetivos
asignados.

- Cuya ejecucion compete a toda la organizacidn: todos los niveles de la
organizacién se van a ver afectados de manera directa o indirecta por los
contenidos de este plan, que deberan conocer y asumir con el marco rector del

desarrollo de la GMU.

METODOLOGIA

Para la realizacion del este Plan Estratégico se ha seguido la siguiente metodologia:

1. Enfoque por perspectivas segln la metodologia del Cuadro de Mando Integral de

Kaplan-Norton, asumiéndolas como lineas estratégicas del plan.
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2. Recopilacion de las propuestas derivadas del analisis de los resultados de los
analisis de contexto, partes interesadas, quejas y sugerencias, auditorias internas y
externas.

3. Recopilacidn y analisis de las iniciativas previstas o puestas en marcha en los
departamentos, con mayor repercusion interna y externa.

4. Agrupacién de las propuestas e iniciativas en actuaciones por cada linea
estratégica.

5. Analisis y priorizacién de las actuaciones con los distintos niveles de la Direccidn.

6. Revisidn y validacién de las lineas y actuaciones en relacién con el contexto y las
necesidades de las partes interesadas.

7. Definicidn del alcance de las iniciativas.

8. Establecimiento del sistema de asignacion, seguimiento y evaluacién de las
acciones.

9. Establecimiento del sistema de revision y actualizacién del plan.

10. Difusién a los distintos niveles de la organizacion.

El resultado de la aplicacion de esta metodologia queda reflejado en los siguientes

apartados.

DESPLIEGUE

CONTEXTO DE ALTO NIVEL

La GMU es una organizacion con un elevado grado de complejidad, derivada de la
prestacion de un gran numero de servicios, procedimientos y tramites, muchos de
ellos con un importante impacto en el desarrollo social y econdmico de la ciudad de

Malaga.
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La ciudadania, las empresas, los colegios oficiales, y otros colectivos sociales,
demandan una atencidn rapida, efectiva y profesional, que debe realizarse dentro de

unos parametros legales, reglamentarios y competenciales exigentes y complejos.

Para ello, contamos con un personal altamente cualificado y experimentado que ha
demostrado, sobradamente, su capacidad para dar respuesta a estas demandas de
manera solvente a lo largo de sus mas de 35 afios de funcionamiento, desde que la
GMU fue creada por el Ayuntamiento de Malaga en el ano 1984, al amparo de la Ley

del Suelo y del Reglamento de Servicios de las Administraciones locales.

No obstante, cerca de traspasar ya el primer cuarto del siglo XXI, es una necesidad
manifiesta completar la modernizacion de las estructuras, los procesos y los recursos
de esta Administracidn para adaptarse de manera eficiente al marco legal actual, a la
transformacién digital de nuestros servicios, asi como a las nuevas necesidades y

demandas sociales.

Parte de esta modernizacidn esta completada, y puede situarse en el tiempo con su
traslado a la actual sede en el Edificio Multiple de Servicios Municipales en el afio
2010. Desde entonces, se ha buscado la mejora continua en nuestra organizacion,

entre los cambios que se han realizado en este periodo podemos destacar:

En los afios 2011 y 2014, se llevaron a cabo importantes modificaciones organizativas
en la estructura de esta Gerencia, cuyo principal objetivo era la optimizacion de los
recursos para seguir mejorando la prestacién de servicios. Este cambio se materializ

en el paso de seis Departamentos a cinco, quedando como sigue:
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PLANEAMIENTO Y LICENCIAS Y ARQUITECTURA E
GESTION PROTECCION INFRAESTRUCTURAS
URBANISTICA URBANISTICA

ACTUACIONES
URBANISTICAS

Otros cambios en la direccidn de los Departamentos, han sido:

e En 2014 el Dpto. de Licencias y Proteccion Urbanistica

e En 2020 el Dpto. de Gestién Econdmica y RRHH

Si hablamos en materia de servicios, las mejoras mas destacadas que se han llevado a

cabo son:

En la atencion ciudadana

e En 2016, se inici6 una remodelacién de la atencién ciudadana con Ia
implementacién de un nuevo gestor de colas: Qmatic, con mejores utilidades en
cuanto a la gestion de clientes y la explotacién de datos de la oficina de atencién.

e En 2017, la GMU fue el primer Organismo Municipal en implantar la Cita previa para
la atencidn ciudadana.

e Este sistema fue revisado para su mejora en 2018, obteniendo Premio “Buenas

Practicas de Mejora de los Servicios”.
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En 2019 se inicid el proceso para la extensién de la Cita Previa a todos los
Departamentos de la GMU, siendo su despliegue total en el afio 2020, durante el
periodo de confinamiento provocado por la crisis del Covid-19.

En 2020 se implanta la videoconferencia como sistema alternativo a las reuniones,
tanto internas como externas, de la GMU, asi como para la atencidn ciudadana y las

necesidades internas de formacidn-divulgacién en la organizacién.

En otros ambitos, destacamos los siguientes cambios y mejoras:

En 2016 se define y se pone en marcha el | Plan Estratégico de la GMU que
abarcaria 2017-2019. En la actualidad se encuentra en elaboracion este Plan que
seria el segundo.

En 2016 se pone a disposicion de la ciudadania el Visor cartografico del PEPRI
Centro, en el que se trabaja para su mejora.

En 2016 se implementa el Portal de Transparencia en la Web de la GMU, para dar
cumplimiento a las obligaciones de Publicidad Activa a que nos obliga la Ley.

En 2017 se implanta la nueva Web de la GMU.

En 2019 se disefa un Plan de accion Digital de la GMU, para la implantaciéon de la
administracion electrénica en los procesos de la organizacion.

En junio de 2019 se publica en el BOP la nueva Ordenanza reguladora de la
tramitacién de Licencias Urbanisticas, Declaraciones Responsables y demas medios
de intervencién en el uso del suelo y la edificacidn.

En agosto de 2019 se publica en el BOP la nueva Ordenanza reguladora del Registro

Municipal de Solares y Edificaciones Ruinosas.



e

|

Yy
Ayuntamiento de Malaga g
== Gerencia Municipal de Urbanismo, Obras e Infraestructuras

Departamento de Gestion Econémica y Recursos Humanos
Servicio de Calidad y Atencién Ciudadana

(

Todas estas innovaciones han sido necesarias y marcan un camino hacia la mejora en
nuestro funcionamiento y el servicio que prestamos a la ciudadania, pero no
suficientes para completar la evolucion de la GMU a una administracion propia del
siglo en el que vivimos.

Para el desarrollo de este Il Plan Estratégico se parte de los conceptos estratégicos ya
definidos con motivo de la elaboracion del anterior Plan Estratégico, y que se

consideran plenamente vigentes:

G] Nuestra Mision z

Hacer de Malaga una ciudad mas accesible, habitable y
acogedora, desarrollando un urbanismo comprometido
con las personas

G Nuestra Vision

N

Ser percibida como una % * Honestidad en nuestras decisiones

Nuestros Valores Q

organizaciéon  cercana vy y actuaciones

eficiente desde una * Espiritu de superacion
estructura que  genere * Respeto y amabilidad
orgullo y sentido de * Vocacion de Servicio Publico
pertenencia * Profesionalidad

* Responsabilidad

Para que esta visidn sea posible, el primer reto es la adaptacién completa de nuestra
organizacidén a los requerimientos de las nuevas Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico que vienen a

configurar un escenario, en el que la tramitacion electronica debe constituir la

AENOR actuacion habitual de las Administraciones en sus multiples vertientes de gestion
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Este reto, si bien queda condicionado por la planificacién del holding municipal, debe

ser afrontado de manera decidida en el periodo de vigencia de este Plan Estratégico.

En total relacién con el anterior reto, debe acometerse la actualizacion de los
procedimientos y la forma de gestidon: con una mayor orientacién a resultados, con
elementos basicos de apoyo técnico (Building Information Modeling —BIM-, Sistemas
de Informacion Georreferenciada —GIS-, y Gestidon del Inventario Patrimonial —GIP-,

entre otras) y con una actualizacién del marco normativo de referencia.

No debemos olvidar la orientacidn a nuestros clientes y otros grupos de interés que,
si bien se veran favorecidos por las lineas anteriores, deben percibir dichas mejoras en

los canales de comunicacion y asistencia con los que nos relacionamos con ellos.

Para que todo esto sea posible debemos ofrecer a nuestro personal un entorno
adecuado para su desarrollo profesional, acometiendo cuestiones pendientes clave

para actualizar y agilizar la gestion de la plantilla.

Por ultimo, debemos tener presente la meta de la mejora continua de nuestros
procesos de gestion econdmica y presupuestaria, sobre todo en la faceta de la
contratacién publica de las obras y servicios necesarios para cumplir nuestro

propoésito.

Quedan asi establecidas 5 Lineas Estratégicas, asi como su correspondencia con las

perspectivas segun metodologia de Cuadro de Mando Integral de Kaplan y Norton:

10
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PERSPECTIVAS LINEA ESTRATEGICA
PROCESOS 1.- AVANZAR EN LA TRANSFORMACION DIGITAL DE LA GMU
INTERNOS 2.- MEJORAR NUESTROS PROCESOS Y MODELOS DE GESTION

3.- IMPULSAR LA COMUNICACION CON LA CIUDADANIA Y OTROS

CLIENTES GRUPOS DE INTERES

PERSONAS 4.- RECURSOS HUMANOS

ECONOMICO | 5.- ECONOMICO — FINANCIERO

1.- AVANZAR EN LA TRANSFORMACION DIGITAL DE LA GMU

La GMU lleva anos trabajando en la aplicacién de las nuevas tecnologias a sus
procedimientos, en este sentido, se han llevado a cabo numerosas acciones
encaminadas hacia la implantacidon de la Administracion Electrdnica, con el objetivo
fundamental de adaptarnos a los requerimientos establecidos en la ley 39/2015 del
Procedimiento Administrativo comun de las Administraciones Publicas y la ley 40/2015

de Régimen Juridico del Sector Publico.

Nos encontramos ante una regulacion normativa que afecta tanto a las relaciones
externas de la GMU con los ciudadanos/as, empresas y otras Administraciones, como
al funcionamiento interno de nuestra organizacién, que implica cambios muy

relevantes en nuestra forma de trabajar.

Como consecuencia de todo lo anterior, debemos adoptar las acciones necesarias que
permitan satisfacer los derechos que tienen los ciudadanos/as por ley, como son:
e Derecho a realizar todas las gestiones por medios electrdnicos, eligiendo el

canal entre aquellos que en cada momento se encuentren disponibles.

11
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Derecho a no tener que presentar datos ni documentos que obren en poder de

las Administraciones. Documentos que, con el consentimiento de los

interesados/as, las administraciones deberan intercambiar por medios
electronicos.

e Derecho a acceder en condiciones de igualdad, por medios electrénicos, a los
servicios publicos prestados por las Administraciones.

e Derecho a conocer, por medios electrénicos, el estado de tramitacién de los
procedimientos administrativos en los que se tenga condicidn de interesado/a,
salvo que se restrinja el acceso a dicha informacién en la normativa
correspondiente.

e Derecho a obtener copias electrénicas de los documentos electrénicos
incorporados a los expedientes, o procedimientos, en los que tengan la
condicidn de interesados/as.

e Derecho a la conservacién, por las administraciones, en formato electrénico de
todos los documentos electrénicos que formen parte de un expediente
administrativo.

e Derecho a obtener los medios de identificacion electrénica necesarios para
cualquier trdmite electrénico con cualquier administracién, incluido el DNI
electronico.

e Derecho a utilizar otros sistemas de firma electrénica que se utilicen en el
ambito de las administraciones publicas.

e Derecho a la garantia de la seguridad y confidencialidad de los datos que
figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones.

e Derecho a la calidad de los servicios publicos prestados por medios

electronicos.
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Las nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) contribuyen de
forma decisiva a la mejora de la eficiencia de los servicios publicos, incrementando su
sostenibilidad y calidad. Y para maximizarla es imprescindible mejorar las
competencias TIC tanto de los empleados publicos, como de la ciudadania, con el fin
de garantizar que los servicios publicos digitales sean accesibles para todos. Con ello,
avanzaremos hacia una organizacién integrada en la sociedad actual, minimizando lo
mas posible las consecuencias de la brecha digital e impulsando la eficiencia en la

prestacion de nuestros servicios.

2.- MEJORAR NUESTROS PROCESOS Y MODELOS DE GESTION

La transformacion digital no es solo la aplicacidn intensiva de tecnologias de la
informacién y las comunicaciones en las relaciones del ciudadano/a con la
Administracién, sino que abarca un dmbito mucho mas amplio de modernizacion y
transformacidén interna de nuestra organizacién, en aspectos fundamentales como: su
modelo de prestacidn de servicios, su modelo de gestidon, la modernizacidon del
procedimiento administrativo y la adopcidn de las nuevas tecnologias para el control y

automatizacion de las actividades que le competen.

En esta linea del Plan debemos contemplar los cambios necesarios en los aspectos
juridicos, organizativos, procedimentales o tecnoldgicos, pero también el impacto que
estos cambios supondran tanto para la ciudadania y las empresas que se relacionan

con esta GMU, como para los empleados/as que forman parte de la organizacion.

13
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En este sentido, se debera revisar aspectos tan fundamentales como:

e Medicidn de la eficacia de nuestros servicios y procedimientos, ya que lo que
no se conoce, no se puede mejorar. De nada sirve lanzar acciones sin saber si
éstas son efectivas o, por el contrario, no han tenido la repercusién que se
esperaba de ellas. Para ello, es necesario la implementaciéon del Cuadro de
Mando y la definicién de los indicadores claves de la organizacién que nos
permitirdn mejorar el enfoque sobre nuestros objetivos.

e Lareduccidn de la carga administrativa, lo que nos permite disminuir los costes
de funcionamiento y dedicar estos recursos liberados a otras actividades,
mejorando asi la eficacia en nuestros servicios.

e Mejora de la gestion con un enfoque a procesos. En un contexto tan complejo,
globalizado y competitivo como el actual, la GMU debe adaptarse a esta
situacion para seguir prestando unos servicios de calidad acordes con la

demanda que la ciudadania reclama.

3.- IMPULSAR LA COMUNICACION CON LA CIUDADANIA Y OTROS GRUPOS DE
INTERES

Mas alld de ser obligaciéon de la administracién el informar, y del derecho de la
ciudadania a mantenerse informada, la comunicacidn publica se hace efectiva cuando
todos los entes sociales son parte de ella y sus opiniones y resultados generan el

impacto esperado.

La comunicacién y la prestacién de los servicios son poderosas herramientas de

AENOR conexién directa con la ciudadania, debemos prestar atencidn a aspectos tales como:
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Mantener un alto nivel de servicio en los canales de comunicacidon con el

ciudadano/a, incluyendo aquellos derivados de las nuevas tecnologias.

Implantar la oficina de asistencia en materia de Registros, tal y como establece

la Ley.

e Hoy en dia nuestra web constituye el canal de comunicacién preferente de la
ciudadania con la GMU, por lo que debe cuidarse al maximo, ya que es una de
nuestras herramientas de comunicacidon de mayor alcance.

e Recibir sugerencias, quejas, solicitudes, que los ciudadanos/as presentan a la

GMU, siendo este canal la herramienta mads eficaz para conocer, tanto la

percepcidon que se tiene de nuestra organizacidon, como para recabar demandas

gue mejoren la calidad de nuestros servicios. (Si sabemos escuchar, sabremos

como responder)

La GMU tiene que emplear en sus comunicaciones con la ciudadania y los grupos de
interés, las mismas herramientas que hoy en dia son usuales en las relaciones
personales y comerciales. En la actualidad, las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacién facilitan la comunicacién a través de todos los medios posibles:
videoconferencias, telefonia fija y movil, acceso a través de pdaginas web, e-mail, etc.,
es por lo que, la exploracion de estos nuevos canales serd un reto a implementar en

nuestra organizacion.

Estas tecnologias han cambiado nuestra forma de trabajar y nuestro estilo de vida,
actuando como motor de los cambios en las relaciones entre personas y
organizaciones. Son un elemento de agilizacién, una poderosa herramienta para la
realizaciéon y gestion de tramites y un apoyo en la transferencia inmediata de

informacidn a los ciudadanos/as.

15
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Pero la ciudadania también demanda una atencién personalizada que debe ser cada
vez mas cuidada y profesional. Por ello, los empleados/as publicos tienen que ser
capaces de escuchar, de entender, de ponerse en el lugar del ciudadano o ciudadana

gue plantea cuestiones concretas y que precisan una solucién.

4.- RECURSOS HUMANOS

Las personas son un recurso de incalculable valor, pero a la vez es un recurso de
naturaleza dindmica (siempre en evolucidn), siendo uno de los elementos claves para
asegurar que prestamos los servicios que, como entidad publica, tenemos
encomendados.

En el momento de la redaccion de este documento, el nUmero total de empleados/as
de la GMU es de 316, de los que el 49% son mujeres, y el 51% hombres, con una edad
media de 53 afios. Si diferenciamos entre la escala de Administracién General y la
Escala Técnica, el 69% pertenecen a la primera, mientras que el 31% forma parte de la
Escala Técnica. En relacidn con la vinculacién permanente o temporal, el 75% es

personal fijo, mientras que el 25% mantiene una vinculacion temporal.

El reparto por departamentos es el siguiente:

N2 empleados por Dpto.

Actuaciones Urbanisticas
M Arquitectura e
Infraestructuras
Asesoria Juridica
MW Gabinete Gerencia

M Gestién Econémica y RRHH

Licencias y Protecc.
Urbanistica

M Planeamiento y Gest.
Urbanistica

16
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PLANEAMIENTO Y GEST.
URBANISTICA

LICENCIAS Y PROTECC.
URBANISTICA

GESTION ECONOMICA Y RRHH

m Hombre
GABINETE GERENCIA

® Mujer

ASESORIA JURIDICA

ARQUITECTURA E
INFRAESTRUCTURAS

ACTUACIONES URBANISTICAS

En cuanto a la distribucidn entre las dos escalas existentes en la GMU (Escala Admon.

general y Escala Admon. especial) r

Total empleados/as GMU por escala
tenemos:

D Escala admon. gral.

O Escala admon. especial

n2 Empleados/as por escala de cada Dpto.

PLANEAMIENTO Y GEST. URBANISTICA _
ASESORIAJURIDICA Y GABINETE
GERENCIA - 10

ARQUITECTURA E INFRAESTRUCTURAS _
AENOR ACTUACIONES URBANISTICAS _
GESTION
DELACALIDAD 0 20 40 60 80 100
1509001 . .

M Escalaadmén. gral.  m Escala admén. especial

£R-0049/2020
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Respectos a la tipologia de contratos en la GMU, la distribucidn es la siguiente:

Tipologia de contratacion en la GMU

O Contratos temporales

@ Contratos fijos

Tipo de contratacion por Dptos.

PLANEAMIENTO Y GEST.
URBANISTICA 35 21

LICENCIASY PROTECC.

URBANISTICA 63 22
GESTIONECONOMICAY RRHH 49 21
Fija
GABINETE GERENCIA 3— 1
Temporal

ASESORIAJURIDICA |7

ARQUITECTURAE
INFRAESTRUCTURAS 37 18

ACTUACIONES URBANISTICAS 28 10

Es fundamental tener siempre presente que toda persona desempena a la vez
diferentes roles en la organizacién, debiendo, ademas, adaptarse a las condiciones de
trabajo, al entorno fisico (temperatura, ruido, humedad, etc.) y al entorno humano
(ciudadanos/as, compafieros/as, jefes/as, subordinados/as, etc.). La complejidad de la
integracidon en el grupo de trabajo condicionara en gran medida su comportamiento,

actuaciones y aspiraciones. De igual forma, también influyen las opciones de

il  crecimiento gue ofrezca la organizacidn y la participacidn en la toma de decisiones, asi

GESTION
DE LA CALIDAD

150 9001
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como el mantenimiento de canales de comunicacién fluidos y el feedback mutuo entre todos
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los integrantes de la organizacidén, que daria como resultado una mayor implicacion

"engagement" en la visidn y objetivos de la organizacion por parte de los trabajadores.

La orientacidon de recursos humanos debe buscar un enfoque amplio, estratégico, a
largo plazo e integrador, siendo consciente de la continua evolucidn a la que estan

sometidos los actuales sistemas de trabajo y la importancia de los recursos intangibles.

El modelo de gestién de recursos humanos debe abarcar:

e Prevencién de riesgos laborales: enfocado hacia el logro de una cultura
preventiva y no solo hacia el cumplimiento de determinadas normas
imperativas.

e Administracién de personal: comprende la gestién de las cuestiones
administrativas, tales como ndminas, seguros sociales, contratos, absentismo,
permisos, etc.

e Gestion por competencias: centrada en las aptitudes vy actitudes,
determinantes para la consecucién de un desempefio exitoso de la tarea
encomendada.

e Cultura de organizacion: que refleje los valores y creencias de la organizacion
en los trabajadores/as y directivos/as como configuracion una identidad
colectiva.

e Comunicacion interna: el cuidado de la comunicacién que abordarse en todas

sus facetas: ascendente, descendente, lineal, formal e informal.

5 ECONOMICO - FINANCIERO

Rl £l sistema de gestion econdmico-financiera de la GMU comprende el conjunto de

GESTION
DE LA CALIDAD

150 9001
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principios y valores que deben regir la confeccién y ejecucién del presupuesto, asi

como el resto de los aspectos econdmicos de la organizacion, integrando todas las
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fases de la gestidn econdmico-financiera: elaboracién, ejecucién, control y evaluacion

de resultados.

Debemos apuntar con claridad que la gestidn econdmica es cosa de todos los
integrantes de la organizacidn. Esta es una concepcién obsoleta en los tiempos

III

actuales, en los que se persigue es, precisamente, la gestion “integral” en la
organizacién, buscando las transversalidades, para romper los compartimentos

estancos que pudieran existir.

En definitiva, nuestra gestién econédmico-financiera, debe ejercerse con respeto a una
serie objetivos sin asumir una carga financiera insostenible: deben cumplir con el
equilibrio presupuestario y econdmico-financiero, satisfacer en tiempo y forma sus
obligaciones de pago, mantener el nivel de prestacidn de los servicios que nos

demanda la ciudadaniay, finalmente, controlar su gestidon econdmica.

Hoy en dia, la contratacion también cobra un papel relevante en la organizacién,

siendo ademads un asunto que afecta a todos los Departamentos en la GMU.

En este sentido, una buena redaccién de los pliegos, de manera que sean claros,

precisos y concretos, ayuda sobremanera a una buena administracién del contrato.

Una adecuada selecciéon del contratista, basada en razones sdlidas o wuna
administracion de la ejecucion del contrato en la que la potestad de modificacién se
use de forma razonable y al servicio objetivo del interés general, son expresiones
reales de una buena administracion en materia contractual, que es especialmente

AENOR importante, pues de ella depende en buena medida que la ciudadania pueda disfrutar

GESTION
DE LA CALIDAD

Sosor de bienes y servicios que mejoren las condiciones de vida de las personas.

ER-0049/2020
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FICHAS DE DEFINICION DE LAS LINEAS ESTRATEGICAS

Para cada una de estas lineas estratégicas se establece a continuacién:

ENFOQUE:

- Definicion del Proposito: definicion de la finalidad principal de la linea estratégica.

- Riesgos y Oportunidades del Analisis del Contexto y los Grupos de Interés:
recopilando los principales aspectos internos y externos, que influyen en el
desarrollo y consecucién del propdsito establecido.

DESPLIEGUE

- Objetivos Propuestos: incluyendo los indicadores de evaluacion propuestos.

- Plan de Actuaciones: incluyendo una descripcion de su alcance.

LINEAS OBJETIVOS PLAN DE ACTUACIONES
ESTRATEGICAS ESTRATEGICOS
PROPOSITO SISTEMA DE EVALUACION ACCIONES A
RIESGOS Y DESARROLLAR
OPORTUNIDADES PLANIFICACION

GESTION
DE LA CALIDAD

150 9001
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LINEA1 | AVANZAR EN LA TRANSFORMACION DIGITAL DE LA GMU

PROPOSITO

Adaptacién a los requerimientos de las nuevas leyes 39 y 40, para hacer efectiva la tramitacion
electronica, la relacién telematica con la ciudadania y demdas grupos de interés, y una gestién agil,
eficiente y “sin papeles”.

Se trata de Mejorar la gestidn y el funcionamiento interno de la GMU, mediante la transformacion
digital de sus procedimientos, garantizando la agilidad, eficiencia, y seguridad técnica y juridica en su
tramitacién.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO Y DE LOS GRUPOS DE INTERES

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

- Impulsar la tramitacién electronica de los |- Plan municipal de administracion

procedimientos. electronica en proceso de redefinicion.

- Facilitar medios para la generacion de Expedientes | -
Digitales.
- Dotar de herramientas efectivas de gestién de la | -
informacion (BBDD) y la documentacién generada | -

Multiples  criterios para relacién
electrénica con otras administraciones.
Rapida evolucidn del entorno

La ciudadania cada vez mas adaptada al

uso de las NNTT - Relaciones
electrodnicas.

electrénicamente.

- Simplificar y/o integrar la gestion de las distintas
plataformas (ADAM, TRAMITA, ORACLE).

- Actualizar y adaptar el equipamiento informatico a
las necesidades de la Admon. Electrénica.

- Adaptar la Web y el Portal Interno a las nuevas
necesidades de los grupos de interés.

- Mejorar la capacitaciéon en nuevas soluciones de

ofimatica.
-  Fomentar el uso de nuevas herramientas
disponibles.
OBJETIVOS ESTRATEGICOS
OBJETIVOS SISTEMA DE EVALUACION

- % de procedimientos incluidos en el Catdlogo de
Procedimientos

- % de procedimientos digitalizados

- % de procedimientos con tramite electrénico en

sede/procedimientos posibles

Todas las relaciones con la GMU son
digitales

- N2 Visitas Web

Web y Portal Interno ttiles
y - N2 Accesos al PI

Personal Capacitado en Ofimatica y - N2 Personas formadas
Admon. Electrénica - % Personas Capacitadas

- % Puestos W10
- % Puestos Técnicos con equipamiento superior
- % Pantallas con 22’0 superior

Equipamiento HWy SW - % Necesidades de SW cubiertas/Necesidades detectadas
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PLAN DE ACTUACIONES

ACTUACIONES PROPUESTAS

ALCANCE

1.1 Colaboracidn en la implantacion
Admon. Electrénica y la digitalizacion
de los procedimientos.

Acciones necesarias para implantar la solucion tecnoldgica de
Administracion Electrénica de caracter integral de acuerdo
con la planificacion del holding municipal.

1.2 Catalogo de Procedimientos

Completar la descripciéon de todos los procedimientos
comunes y especificos de los departamentos y servicios con
la informacidn necesaria para posibilitar su posterior
digitalizacion.

1.3 Relaciones electrénicas con el
ciudadano/a.

Publicar en la SEDE Electrénica todos los procedimientos de
la GMU que pueden ser objeto de tramitacion por la
ciudadania, posibilitando la presentacion y gestion de las
solicitudes de forma telematica.

1.4 Implantacion del

electrdnico

registro

Digitalizacién de la documentacién presentada por el
ciudadano, identificacion automatica del procedimiento vy
enrutamiento a la unidad tramitadora, usando para ello la
aplicacion RGG Web, o aquella que a nivel corporativo se
determine.

1.5 Relaciones electrdnicas con otras
AAPP

Identificar, clarificar y resolver la forma en que nos
relacionamos con otras AAPP, adaptandose a los retos que la
implantacion de nuevas soluciones y plataformas
tecnoldgicas que las distintas AAPP estan generando.

1.6 Modernizacion Hardware

Identificar las necesidades e incorporar los elementos
hardware adecuados para desplegar las nuevas soluciones
tecnoldgicas (adman. electrénica, BIM, GIP. GIS, etc.)

1.7 Hotline Ofimatica-Capacitacion
Ofimatica

Asistencia técnica para la resolucidon de todo tipo de dudas
relativas a programas Office, incluyendo la celebracion de
sesiones de capacitacion.

1.8 Nueva WEB y portal interno.

Migraciéon de la web a un entorno mds moderno y
redefinicién para hacerla mas atractiva y facil de usar.
Actualizar el portal interno para hacerlo mas util, dotarlo de
nuevos contenidos, e impulsar un directorio que provea de
mas informacion.

1.9 Uso e implantacién de nuevas
herramientas informaticas - Sw

Implantacién coordinada de nuevas soluciones tecnoldgicas
para mejorar la forma de trabajar y el servicio que ofrecemos
al ciudadano (videoconferencia, gestion de equipos de

trabajo, de proyectos, teletrabajo, etc.).
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LINEA 2 | MEJORAR NUESTROS PROCESOS Y MODELOS DE GESTION

PROPOSITO

Mas alla de la digitalizacién de los procedimientos, se abordard una simplificacion y mejora de la
gestidn, incorporando una mayor orientacion a resultados, mediciones e indicadores como forma de

orientar la toma de decisiones, y la

puesta en marcha de herramientas que suponen un auténtico

cambio en nuestra forma de trabajar, como es el caso del BIM, GIP y GIS. Ademas, se hace necesaria
una actualizacién del marco normativo de referencia.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO Y DE LOS GRUPOS DE INTERES

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

- Incorporar el enfoque de gestion por objetivos. | -  Requisito de uso de entorno BIM
- Establecer sistema de indicadores de gestion. - Actualizacion constante de la legislacion

- Mejorar los métodos para la explotacion de la

informacidn disponible.

- Adaptar nuestra normativa a
legislativos.

- Completar vy sistematizar los

geolocalizacién de la informacién urbanistica y

del patrimonio.

los cambios

sistemas de

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

OBIJETIVOS

SISTEMA DE EVALUACION

Implantar un sistema de objetivos
departamentales

- N2de departamentos con objetivos anuales
- Grado de cumplimiento de objetivos

Implantar un Cuadro de Mando con
Indicadores de gestion

- %de UG con indicadores de actividad
- % de UG con indicadores de gestion

Actualizar la Normativa Propia

- 0 i
% cumplimento del plan anual

Impulsar proyectos de actualizacion
técnica

- Ejecucidén del piloto del Building Information Modeling
(BIM)

- % de Proyectos disefiados con BIM

- Implantacidn nueva herramienta GIS.

- N2 de aplicaciones o conjuntos de datos integrados en
GIS (BIM, GIP, Catalogo, etc.)

Implantar Criterios de Sostenibilidad
Ambiental

- Mediciéon de la huella de carbono
- Actualizacion del Certificado de Eficiencia Energética
del Edificio

PLAN DE ACTUACIONES

ACTUACIONES PROPUESTAS

ALCANCE

2.1 Implantaciéon Cuadro de Mando

Identificar los resultados clave de la GMU y establecer un
sistema de medicion adecuado como herramienta de
apoyo a la toma de decisiones, asi como seguimiento de la
gestion.
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2.2 Establecimiento de objetivos por
dptos. y Unidades de Gestion

Fomentar una cultura de gestién por objetivos en los
distintos niveles organizativos que contribuyan a alcanzar
los resultados establecidos en el Cuadro de Mando y el Plan
Estratégico

2.3 Implantacién BIM

BIM (Building Information Model) es una metodologia de
trabajo colaborativa para la creacion y gestiéon de
infraestructuras o edificaciones a lo largo de todo su ciclo
de vida, centralizando toda la informaciéon en un modelo
digital creado por todos los agentes. Su implantacion
responde tanto a su mencion en la legislacién de contratos
del sector publico como a que es un instrumento de mejora
y optimizacion del disefio y seguimiento de los proyectos.

2.4 Implantacién GIS

Implementar un nuevo Sistema de Informacion Geogréfica-
GIS para integrar en la misma diferentes conjuntos de
informacidon que pueda ser reutilizada por el resto de la
GMU, de la Corporacidn y la ciudadania en general.

2.5 Implantacion GIP

En la misma linea anterior, se trata de dar mayor utilidad a
la informacién recogida en el sistema de Gestion Integral
del Patrimonio — Inmobiliario, de forma que pueda ser
usada por todos los departamentos.

2.6 Asistente de Licencias de

Urbanismo (ALU)

Realizar una serie de preguntas sencillas que conduzca al
ciudadano directamente al canal de consulta o tramitacién
correspondiente, en funcién de la naturaleza del
solicitante, del tramite a realizar, del tipo de expediente y
del canal de consulta o presentacion.

2.7 Digitalizacion del
Proteccion Arqueoldgica

Catalogo de

Poner la informacidn disponible de proteccion arqueoldgica
en formato electrénico para que sea directamente
accesible tanto por la propia organizacién como por la
ciudadania.

2.8 Mejoras TIC en la gestion de
incidencias en la via publica y plan de
conservacion

Utilizar las nuevas herramientas TIC's para avanzar en la
gestidn de las incidencias en la via publica y actuaciones a
ejecutar con cargo al plan de conservacion.

2.9 Plan de Actualizacion Normativa

Identificacion y actualizacion aquellas ordenanzas de la
GMU que lo necesiten.

2.10 Implantacion de Criterios de
Sostenibilidad Medioambiental

Actualizacion de la auditoria energética y medicién de la
huella de carbono, para la identificacién y ejecucion de
mejoras en edificio con criterios de sostenibilidad.
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LINEA 3

IMPULSAR LA COMUNICACION CON LA CIUDADANIA Y OTROS GRUPOS DE INTERES

PROPOSITO

Orientacion a nuestros clientes/as y otros grupos de interés, mejorando los canales de comunicacién y

asistencia con los que nos relacionamos con ellos.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO y DE LOS GRUPOS DE INTERES

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

- Posibilitar que todos los niveles de atencidn se | -
puedan hacer por medios telematicos.

- Avanzar en la mejora de la asistencia al
ciudadano/a.

- Obtener informacién atil y completa de los
clientes/as atendidos/as para la evaluaciéon y

Impulso municipal a
Desarrollo Sostenible

los Objetivos de

mejora.

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

OBIJETIVOS

SISTEMA DE EVALUACION

Mejorar la satisfaccion de las
personas atendidas

- Grado de Satisfaccion
- Nivel de confianza de las evaluaciones

Ampliar la oferta de Servicios
Telematicos

- % de procedimientos en sede/procedimientos Catalogo

- % de procedimientos con tramite electrénico en
sede/procedimientos posibles

- N2 de procedimientos en sede

- N2 de procedimientos en sede y con tramitacién
electrénica.

Orientacion a los ODS

- N2 empleados/as formados en ODS
- Identificacidon de nuestra contribucion a los ODS

PLAN DE ACTUACIONES

ACTUACIONES PROPUESTAS

ALCANCE

3.1 Mejorar los canales de
comunicacion con clientes/as

Mantener los canales tradicionales (presencial, telefdnico),
mejorando con otros mas innovadores (videoconferencia,
correo electrénico...), como complemento a la publicacion en
la Sede Electrdnica de los procedimientos, y la posibilidad de
su tramitacion electrénica.

3.2 Oficina de Asistencia al
Ciudadano en Materia de Registro

Puesta en marcha de la Oficina de Asistencia al Ciudadano en
Materia de Registro, en los términos previstos por la Ley
39/2015.

3.3 Servicios telematicos

Impulsar el canal telematico como el canal predominante en
nuestras relaciones con el ciudadano/a.

3.4 Evaluacion de la Satisfaccion

Implantar sistemas para el seguimiento de la calidad de Ia
atencioén y la satisfaccion ciudadana.

3.5 Responsabilidad Social
Corporativa

Fomentar el conocimiento y difusidn de los ODS entre los
empleados/as de la GMU, asi como en la publicacién de
nuestra informacién.
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LINEA 4 | RECURSOS HUMANOS

PROPOSITO

El objetivo de esta linea es combinar el cumplimiento de las funciones de la GMU en términos de
eficacia y eficiencia, con el desarrollo personal y profesional del personal que forma parte de la

organizacion.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO y DE LOS GRUPOS DE INTERES

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

Proveer a la organizacion de los recursos
humanos necesarios, mediante los medios
legalmente establecidos para ello (Oferta de
Empleo Publica, para personal permanente, y
Bolsas de Trabajo, para personal temporal).
Establecer los cauces y acometer procesos para
la funcionarizacién voluntaria del personal.
Actualizar y cubrir los puestos vacantes en la
estructura organizativa, principalmente
derivados de las jubilaciones.

Impulsar las acciones formativas propias.
Disponer de informacion objetiva sobre la
percepcion del personal sobre el clima laboral.

En tramitacién, la nueva Ley de Funcidn
Publica.
Experiencias de teletrabajo en otras
Administraciones Publicas, mas alla del
Covid.

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

OBIJETIVOS

SISTEMA DE EVALUACION

Cobertura de los puestos de OPE

Celebracién OPE s/n
% Personal temporal / Personal Fijo

Actualizar las Bolsas de Trabajo

Dias que pasan desde que se solicita hasta que se cubre.
idem desde que se realiza el primer llamamiento para
cubrir un contrato.

Actualizar la Formacion del Personal

N2 de empleados/as formados (distinguir acciones
propias, CMF y otros)

N2 de horas de formacidn

N2 de Acciones Formativas propias

N2 de Acciones Formativas evaluadas

Mejora del Clima Laboral

Grado de satisfaccion general

PLAN DE ACTUACION

ACTUACIONES PROPUESTAS

ALCANCE

4.1 Oferta de Empleo Publico

Llevar a cabo las convocatorias correspondientes a las Ofertas
de Empleo Publico, reduciendo de esta forma el porcentaje de
temporalidad de la plantilla.
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4.2 Bolsas de Trabajo

Agilizar los procesos para cubrir las necesidades temporales,
asi como garantizar la disponibilidad de candidatos/as en las
diferentes categorias.

4.3 Actualizacién y Cobertura del
Organigrama

Revisar y adaptar el organigrama a los nuevos tiempos y
requerimientos de la organizacién.

Llevar a cabo los procesos de cobertura de puestos vacantes
en el organigrama.

4.4 Procesos voluntarios de
funcionarizacion

Establecer los cauces para llevar a cabo las primeras
experiencias de funcionarizacion voluntaria del personal de la
GMU. Incluyendo informacidn clara y transparente sobre el
proceso, ventajas/desventajas.

4.5 Plan de Formacion

Avanzar en la capacitacion de los empleados/as de la GMU,
superando la tradicional formacidn en conocimientos, para ir
hacia una formacion en competencias centradas en la
organizacion, gestion de equipos y NNTT, como palancas para
abordar el cambio organizativo y adaptacion a las nuevas
formas de trabajar.

Se trata de complementar la formacion que se realiza a nivel
municipal por el Centro Municipal de Formacidn, con acciones
propias, enfocadas a nuestras necesidades especificas.

4.6 Acciones con perspectiva de
género

Dar formacidn en igualdad de oportunidades y de género a
toda la plantilla, uso del lenguaje no sexista y otras iniciativas
con esta perspectiva.

4.7 Encuestas de Clima laboral

Tener informacién que permita conocer la situacion y
percepcion que los integrantes de la organizacion de la GMU
tienen de su situacidn, inquietudes y perspectivas, al objeto
de poder mejorar en estos extremos.

4.8 Piloto para Teletrabajo

Desarrollar una experiencia piloto para validar qué mejoras en
el rendimiento se obtienen de las personas que estan de
manera parcial o total en sistema de Teletrabajo.
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LINEA 5

ECONOMICO - FINANCIERO

PROPOSITO

Continuar con la mejora de nuestros procesos de gestion econdmica, presupuestaria, tributaria y de

contratacidn publica.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL ANALISIS DEL CONTEXTO y DE LOS GRUPOS DE INTERES

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

- Acortar los plazos desde la deteccién de las | -
necesidades a la disponibilidad efectiva de los

recursos.

- Disponibilidad y uso de informacién para la

toma de decisiones.

- Posibilidad de compartir informaciéon entre
diferentes unidades, como medio de mejorar la

gestion.

Complejidad creciente de la legislacién

de contratacién publica

- Incertidumbre sobre la disponibilidad de
recursos futuros, como resultados de la
pandemia.

- El reto de ejecutar las actividades vy

proyectos financiados con los fondos

“Next Generation”

OBJETIVOS ESTRATEGICOS / GENERALES

OBIJETIVOS

SISTEMA DE EVALUACION

Disminuir plazos de la contratacion

- Plazo medio de contratacidn por tipo

Planificacion de la contratacion

- Elaborar de los Planes Anuales de Contratacion

Disponibilidad de informacion
integrada de manera inmediata

- Conexidon de la informacion entre Contratacién vy
Presupuesto

PLAN DE ACTUACIONES

ACTUACIONES PROPUESTAS

ALCANCE

5.1 Agilizacion del proceso de
contratacion

Mejorar los procesos y la informacién sobre los distintos
tipos de contratacidon para agilizar y optimizar la duracién
de los expedientes.

5.2 Integracion gestion
presupuestaria y contratacion

Enlazar las fuentes de informacién de gestion de
contratacién con la presupuestaria, permitiendo la
simplificacidn y agilizacién del procedimiento.

5.3 Plan de Contratacion Anual

Establecimiento de un Plan de Contratacion Anual
previsto en el art. 28.4 de la LCSP.
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FICHAS DEFINICION DE ACTUACIONES

¢

Cada una de las 35 actuaciones y proyectos definidos anteriormente, persiguen la

finalidad de alcanzar los 19 objetivos estratégicos en que se materializan las 5 lineas

estratégicas del presente Plan.

Para cada una de las actuaciones se plantea la figura de una persona responsable,

designada por el Equipo de Direccién de la GMU.

Este responsable, tendrd la capacidad de establecer las acciones concretas, necesarias

para su ejecucidn, asi como asignar o solicitar los recursos humanos y materiales

necesarios.

Las acciones por desarrollar y su planificacidn se plasmaran en el siguiente modelo de

Ficha de Actuacién. Adicionalmente, aquellas actuaciones de especial complejidad

podrdan requerir de la adopcidn de los elementos propios de gestidén de proyectos:

LINEA ESTRATEGICA:

NOMBRE DE ACTUACION:

ALCANCE:

RESPONSABLE DE COORDINACION:

PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO

Recursos

Acciones (Cémo)

Fecha / Plazo
(Cuando)

Responsable

(Quién)

Evaluacion Resultados

(Seguimiento)
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PLANIFICACION, EVALUACION Y RESULTADOS
El Equipo de Direccidén, asignard anualmente las actuaciones a desarrollar a las
personas responsables de su coordinacion en cada Departamento/Servicio que
deberdn elaborar, comunicar y mantener actualizada la planificacién en las fichas de
actuacion, asi como la informacién necesaria para la evaluacion de los objetivos y

trasladarla al Servicio de Calidad y Atencién al Ciudadano.

Esta designacidn quedara establecida en una Tabla de Planificacion y Control del PE.

SISTEMA DE SEGUIMIENTO
El Servicio de Calidad elaborara, con la informacién facilitada por los diferentes
Departamentos/Servicios, un documento de seguimiento periddico del desarrollo de

plan estratégico, asi como del cumplimiento de sus objetivos.

Para ello se realizard un Panel de Seguimiento de los Objetivos Estratégicos y se

solicitara informacion semestral a los Departamentos/Servicios para su calculo.

Por otra parte, solicitara las Fichas de Actuacion actualizadas para informar del estado

de desarrollo.

INFORMES PERIODICOS
Con la informacién recopilada el Servicio de Calidad emitira un Informe de
Seguimiento, con una periodicidad minima anual, que se incorporara al proceso de

revision del sistema de gestién por la Direccidn.

Estos informes se distribuirdn al Equipo de Direccidn y se presentara en una reunién

donde se analizaran los resultados, asi como las desviaciones que se pudieran
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producir, formuldndose propuestas y medidas para solventarlas, que se haran llegar a

las personas responsables de su ejecucidn.

MODIFICACIONES

Como resultado del seguimiento de las actuaciones y de los objetivos estratégicos, asi
como de la actualizacidon de contexto o las necesidades de los grupos de interés, el
Equipo de Direccidon, podra acordar la incorporacion de algin objetivo y/o actuacion

complementaria a los establecidos en este documento.

Las actualizaciones se reflejaran directamente en la Tabla de Planificacion y Control
y/o en Panel de Seguimiento de Objetivos.

Igualmente, los responsables de la coordinacién de las actuaciones podran incorporar
nuevas acciones a desarrollar en su Ficha de Actuacion en funcién del avance y los

resultados de la misma.

EVALUACION Y REENFOQUE
Una vez finalizado el afio 2023, se procedera a una evaluacion final de este Il Plan
Estratégico considerando al menos dos aspectos:

e Grado de cumplimiento de objetivos y actuaciones

e Adecuacion y validez de la estructura y funcionamiento del plan.

Fruto de esta evaluacién, se actualizard el presente documento con la situacién de
partida, la revision en su caso de las lineas estratégicas y la actualizacién de los
objetivos y actuaciones que se hayan completado o dejen de ser vigentes, pudiendo

mantener aquellas que se consideren relevantes para el préximo periodo.
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