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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 

1.1 RESUMEN 
 

Los Centros Juveniles son espacios públicos que se crean como servicio para 

los jóvenes, donde pueden informarse, asesorarse y documentarse en materias 

que afectan a la juventud. 

 

Mislata dispone de 2 centros juveniles, donde los y las jóvenes pueden acudir 

de manera libre y gratuita, ya sea para realizar cursos o talleres o informarse 

sobre becas o viajes, entre otras muchas actividades. Está destinado 

principalmente para toda la población joven del municipio a partir de los 12 

años. 

 

En este trabajo se pretende mediante la metodología de la Gestión por 

procesos, realizar un análisis de los servicios que ofrece un Centro juvenil y los 

procesos que estos suponen. 

 

Posteriormente la realización del mapa de procesos donde queda plasmado de 

una forma más clara y gráfica todo el análisis de procesos realizado. 

Para finalizar, la realización de una carta de servicios recogiendo todos los 

servicios que estos centros ofrecen a los y las jóvenes. 

 

1.2 OBJETO 

 
Mediante la realización de este trabajo de final de carrera (TFC) se pretende 

tratar un tema real y actual de la Administración pública, tal y como se requiere 

en la normativa de realización del TFC. 

Este TFC tiene como objeto general aplicar los conocimientos teórico- prácticos 

adquiridos a lo largo de la carrera desde el punto de vista de las diversas 

materias que se han impartido en la Diplomatura de Gestión y Administración 

pública. 
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El objeto concreto de este trabajo es el análisis de los procesos de los Centros 

Juveniles de Mislata para posteriormente proponer mejoras a la hora de 

realizarlos así como la propuesta de una carta de servicios. 

1.3 OBJETIVOS 
 

En este trabajo, como su propio título indica, y apoyándonos en las asignaturas 

cursadas en la carrera, los objetivos que se pretenden conseguir son: 

- Conocer y analizar los servicios prestados por el Ayuntamiento de Mislata, así 

como los prestados por los Centros Juveniles de Mislata. 

- Conocer y analizar los procesos derivados de los procesos de los Centros 

Juveniles de Mislata. 

- Comprensión de la metodología de la Gestión por procesos para su posterior 

aplicación. 

- Comprensión de la metodología de las Cartas de servicios para su posterior 

aplicación. 

- Realizar una carta de servicios. 

- Proponer mejoras tras el análisis de los procesos en los servicios de los 

Centros Juveniles de Mislata. 

 

1.4 METODOLOGÍA 
 

Antes de elaborar y estudiar el plan de trabajo para realizar el TFC, hay que 

conocer y tener en cuenta la normativa y los criterios de elaboración que 

regulan la realización del Prácticum de la titulación de Gestión y Administración 

pública en la Facultad de Administración y Dirección de Empresas (FADE) de la 

Universitat Politècnica de València (UPV), que en todo caso deberán reunir las 

siguientes características. 

� Estar basado en problemas reales. 

� Ser fundamentalmente de aplicación práctica. 
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� Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas con 

la naturaleza del trabajo. 

� Estar relacionado con el trabajo profesional de un Diplomado en GAP. 

� Tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual. 

 

En cuanto a la metodología, la normativa establece que cada alumno deberá 

realizar un TFC individualmente sobre un tema previamente aceptado por la 

Comisión Coordinadora de TFC, (en adelante CTFC). 

 

Contará con un índice numerado y deberá contener, al menos, los apartados 

siguientes: 

1. Introducción 

1) Resumen 

2) Objeto del TFC y justificación de las asignaturas relacionadas. 

3) Objetivos 

2. Antecedentes (situación actual) 

3. Desarrollo (metodología y resultados) 

4. Propuestas de actuación y / o conclusiones 

Bibliografía 

 

1.5 JUSTIFICACIÓN DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS C ON EL 
TFC  
 

Para poder realizar el presente trabajo ha sido necesario poner en práctica los 

conocimientos adquiridos en las asignaturas de los tres cursos académicos que 

componen la Diplomatura de Gestión y Administración Pública. 

Se considera oportuno hacer referencia a las asignaturas que a continuación se 

detallan ya que han sido relevantes para la realización de este trabajo. Aunque 

también lo han sido el resto de asignaturas, ya que todas ellas, en mayor o 

menor medida, han contribuido a hacer posible este TFC. Todas las 

asignaturas de la Diplomatura de GAP han aportado una gran variedad de 

conocimientos que han sido aplicados a lo largo de los capítulos de este 

trabajo. 
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Capítulo 2. El Ayuntamiento de Mislata y los Servic ios al Ciudadano. 

1) Estructuras Políticas/ Formas Políticas 

Esta asignatura ayuda a entender en profundidad las fórmulas de organización 

política y la función democrática de los partidos políticos, así como las fórmulas 

de representación política y el sistema político español.  

2) Gestión Administrativa I 

Relacionado con su capítulo de las organizaciones públicas como prestadoras 

de servicios. 

3) Gestión Administrativa III 

El objetivo principal es formar para saber aplicar algunos métodos, técnicas, 

procedimientos, y herramientas básicas de Gestión de servicios públicos. 

Capítulo 3. Política de Calidad. La Gestión por Pro cesos. 

1) Gestión de la calidad: 

Es la asignatura que mayor parte recoge en este trabajo, en todo lo referente a 

la calidad como concepto y a la gestión por procesos en toda su amplitud. 

2) Gestión Administrativa II:  

En lo referente al diseño de las funciones y procesos administrativos. Así como 

las técnicas de análisis y mejoras de los procedimientos administrativos. 

3) Gestión Administrativa III: 

 Cuando se menciona la representación gráfica a través del diagrama de flujo 

de datos. Así como en prácticas realizadas con la herramienta informática Ms-

Visio. 

Capítulo 4. Los Centros Juveniles del Ayuntamiento de Mislata 

1) Gestión y Dirección de Recursos Humanos 

En lo referente la gestión del personal funcionario y contratado en el centro y la 

realización del organigrama. 
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2) Gestión Administrativa I 

En las partes donde se habla de los servicios públicos y sus formas de gestión, 

así como la elaboración de la carta de servicios.  

4) Gestión Administrativa III 

El objetivo principal es formar para saber aplicar algunos métodos, técnicas, 

procedimientos, y herramientas básicas de Gestión de servicios públicos. 

Capítulo 5. Elaboración del Mapa de Procesos de los  Centros Juveniles de 

Mislata. 

1) Gestión de la calidad 

En los temas el ciudadano como cliente, “Determinación de las necesidades y 

exigencias del cliente” “Identificar necesidades o exigencias del cliente” 

“Atender demandas ciudadanas” “Percepción de problemas y necesidades”. 

Elaboración del mapa de procesos y su representación gráfica. 

2) Gestión Administrativa II 

Relacionado con las técnicas de análisis y mejoras de los procedimientos 

administrativos, así como con el diseño de los mismos. 

3) Gestión Administrativa III 

Especialmente por uso de diagrama de flujos de datos, y la utilización de la 

herramienta informática Ms-Visio para la realización de los diagramas.  
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CAPÍTULO 2. EL AYUNTAMIENTO DE MISLATA Y LOS 
SERVICIOS AL CIUDADANO  

2.1 INTRODUCCIÓN 

2.1.1 EL MUNICIPIO.  

Mislata es un municipio de la Comunidad Valenciana. Con más de 42000 

habitantes, ocupa el sexto lugar entre los municipios más poblados de la 

provincia de Valencia. Está situado en la comarca de l´Horta Oest1. Pertenece 

al área metropolitana de la ciudad de Valencia y, de hecho, su casco urbano 

está unido al de la capital.  

2.1.2 TERRITORIO Y POBLACIÓN 

Mislata posee un término municipal muy reducido de poco más de 2,1 km2. El 

término municipal limita al norte y al este con la ciudad de Valencia,  al oeste 

con Quart de Poblet y al sur con Chirivella. 

Junto con otros municipios de la comarca, Mislata forma parte de la llamada 

Mancomunitat Intermunicipal de l’Horta Sud2, que tiene su sede en Torrente. 

Está formado por 19 municipios tanto de l’Horta Sud, como de l’Horta Oest, 

alcanzando un total de 421.068 habitantes. 

                                      

Ilustración 2.1: Comarca Horta Oest 
Ilustración 2.1: Situación Geográfica Municipio  
         
Fuente:  Wikipedia3.  

                                            
1 Es el nombre de una de las comarcas de la provincia de Valencia, con capital en Torrente, recogido dentro de la 
propuesta Proposta de demarcacions territorials homologades de 1989 pero que hasta el momento no ha sido 
aprobada por el gobierno valenciano. 
2  Es una agrupación voluntaria de 20 municipios con carácter jurídico que tiene por finalidad la prestación conjunta de 
servicios y competencias supramunicipales.  
3 http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/4/45/Mapa_de_l'Horta_Oest.png (26/08/13) 
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Actualmente, a pesar de su limitada superficie Mislata se divide en 8 distritos: 

- Distrito Centro 

- Distrito La Morería 

- Distrito de Favara 

- Distrito el Quint 

- Distrito Almassil 

- Distrito de La Paz 

- Distrito el Salt 

- Distrito de la Cruz 

 

Uno de los distritos de mayor importancia es el Distrito Centro ya que, como su 

nombre indica se encuentra en el centro neurálgico del municipio y es el que 

mayor número de comercios engloba. 

El Distrito La Morería se encuentra en el casco antiguo, y en él se puede 

encontrar uno de los centros juveniles objeto de estudio en este TFC, se trata 

del Centro Juvenil “El Mercat”. 

El Distrito el Quint se encuentra en plena zona de expansión urbanística, llega 

hasta el Hospital Militar y hasta el acceso de la autovía V-30. En este mismo 

distrito se encuentran tres de los cinco institutos de Mislata y también el 

segundo centro juvenil objeto de estudio en este mismo TFC, Centre Jove 

“Turia”. 

2.1.3 COMUNICACIÓN, TRANSPORTE Y ACCESIBILIDAD 

Dada su cercanía con la ciudad de Valencia, Mislata está muy bien comunicada 

con la capital. 

Ya sea por carretera, ya que se encuentra por un lado la V-30, que recorre los 

márgenes del nuevo cauce del río Turia, y cuenta con dos entradas al 

municipio, y por otro lado la Autovía del Mediterráneo A-7 por la salida 501 

hacia la V-30. Desde la V-30 salida Quart-Mislata y la Autovía del Este A-3 por 

la salida V-30 y desde la V-30 salida Quart-Mislata. 
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Si es en autobús, hasta hace poco era posible acceder al municipio, pero la 

EMT (Empresa Municipal de Transporte) eliminó el servicio que venía 

ofreciendo quedándose en los límites que bordean al municipio por el sur. Por 

otro lado el servicio nocturno de dicha empresa sigue ofreciéndose. 

La forma más rápida de comunicar con la capital desde Mislata, es el metro. 

Mislata cuenta con dos estaciones dentro del municipio, ubicadas en la Avenida 

Gregorio Gea, “Mislata” ubicada en el centro neurálgico del municipio y “Mislata 

Almassil” cerca del nuevo cauce del Rio Turia.  

 

 

Ilustración 2.3: Accesos Municipio 
Fuente:  Google Maps (28/08/13) 

En cuanto a la accesibilidad,  durante la primera legislatura democrática, en la 

década de 1980, se redactó la «Ordenanza municipal de eliminación de 

barreras arquitectónicas», una de las primeras que se aprobaron en España 

para facilitar la integración social de las personas con diversidad funcional o 

discapacidad. Esta iniciativa, con el tiempo, se plasmó en el programa «Mislata 

sin barreras», para tratar de forma metódica la accesibilidad total en el 

municipio. 
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2.1.3 DEMOGRAFÍA 

En 1510, Mislata contaba con un centenar de familias (unas 450 personas). En 

1713, el pueblo concentraba tan solo unos 500 habitantes, aunque en 1787 ya 

sobrepasaba el millar. En 1877 la población de Mislata se situaba en 1215 

personas. El crecimiento se acentuó con la inmigración del primer tercio del 

siglo XX, y en 1930 ya se llegaba a los 4500 habitantes. Con todo, el periodo 

fundamental fue entre las décadas de 1950 y 1970, como consecuencia de las 

corrientes inmigratorias. En el año 1960 se sobrepasó la frontera de los 10.000 

habitantes, y en 1970 llegaban ya a 20.000.  

En 2011 contaba con 43.657 habitantes en 2011 según fuentes del INE 

(Instituto Nacional de Estadística) y, con 21.050 habitantes por kilómetro 

cuadrado Mislata era el municipio más densamente poblado de España.  

Ocupa el sexto lugar entre los más poblados de la provincia de Valencia. 

Tabla 2.1:  Evolución demográfica de Mislata. 

Fuente:  Elaboración propia a partir de los datos del INE (02/09/13) 
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2.1.4 HISTORIA 

El nacimiento de Mislata, en torno al año 210 a.C., está íntimamente ligado a la 

fundación de Valencia. Por una necesidad de la gran ciudad, Mislata se 

convierte en guardiana de la canalización del agua del río para el 

abastecimiento de la capital. 

Después, las tierras de los alrededores fueron disecadas para el cultivo y se 

utilizó para el riego la primitiva acequia de Favara –aún existente-, que 

atraviesa todo el espacio libre desde Mislata hasta la Albufera. 

La primera gran cita bélica, data alrededor del año 75 a.C., fue entre los 

generales romanos Pompeyo y Sertorio, que acabó con el triunfo del primero, 

después de una batalla entre el Pla de Quart y Mislata. 

Ya a finales del siglo XI, Mislata vuelve a convertirse en centro de operaciones 

de otra gran batalla entre el Cid, al servicio de Alfonso VI de Castilla, y los 

almorávides de Valencia. 

Durante la conquista cristiana, Mislata era una alquería de la que Jaime I 

repartió casas y terrenos. La concesión del poblado, según consta en el Llibre 

de Repartiment, fue otorgada a Sancho López de Albero en 1239. 

Posteriormente también poblarán la villa otros caballeros, así como dos frailes 

del monasterio de Poblet. 

Uno de los hechos por los que más se conoce el municipio es por la “Batalla de 

Mislata”, que sucedió el 1348 y puso fin a la rebelión de Valencia contra Pedro 

el Ceremonioso. 

La expulsión de los moriscos el 1609 dejó la villa despoblada, el conde de 

Aranda en 1611 crea la Carta Puebla con la finalidad de realizar una nueva 

repoblación. 

Hay que resaltar que el barrio de la Morería fue un caserío habitado por 

moriscos que estaba en el lado de Mislata pero era autónomo, poseía incluso 

un castillo feudal, y hasta mediados del siglo XVIII no se incorporó a Mislata. 
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Otras dos batallas, el objetivo de las cuales era la toma de la gran ciudad, 

tuvieron su escenario a Mislata, ya que su situación geográfica, resultaba 

decisiva. La primera de ellas, en medio de la Guerra de la Independencia, la 

protagonizó el general francés Suchet, que estableció su cuartel de artillería 

dentro de la villa, entre Soternes y Campanar. 

Durante la insurrección cantonal, el año 1873, el general Martínez-Campos se 

alojó en la “Casa Gran” durante el asedio a la ciudad de Valencia. La “Casa 

Gran” era una Palacio fortificado del barón de Mislata. Fue derruido en 1972 

para construir el Ayuntamiento. 

El 27 de mayo de 1952 se inauguró el Hospital Militar Vazquez Bernabeu en 

terrenos de Quart de Poblet y Mislata. Se trató de un acontecimiento que 

movilizó Mislata, puesto que el acto fue presidido por Francisco Franco, el 

entonces Jefe de Estado. 

A raíz de las obras del Plan Sur para desviar el cauce del río Turia en 1969 se 

eliminaron las vías del ferrocarril de Valencia a Liria, que constituía una barrera 

artificial, pero efectiva, a la expansión urbana. Los terrenos que ocupaban 

fueron cedidos por RENFE al municipio, dando lugar a la urbanización en 1973 

de la avenida de Gregorio Gea, actualmente la principal arteria de la población. 
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2.2 EL AYUNTAMIENTO DE MISLATA  

El Ayuntamiento es la administración más cercana al ciudadano, el primer 

escalón hacia donde se dirigen todos los problemas de la ciudadanía y del que 

esperan una primera respuesta. 

Es la casa de todos los ciudadanos, la administración que sienten como propia 

y, precisamente por eso, tienen que ser ágiles, cercanos, transparentes y muy 

eficaces en la gestión. 

Es un poder del Estado garantizado por la propia Constitución 4 que le otorga 

personalidad jurídica plena, capacidad legal, y autogobierno. 

 

2.2.1 ESTRUCTURA ORGÁNICA Y FUNCIONES 

El ROM (Reglamento Orgánico Municipal) de Mislata recoge los todos los 

órganos en los que se estructura el Ayuntamiento, ya sean por un lado 

obligatorios, con competencias decisorias o por otro lado órganos 

complementarios. (Se encuentra en el Anexo 1.)  

Son Órganos obligatorios:  

- La Alcaldía 

- El Pleno 

- La Junta de gobierno local 

- Los/las Tenientes de Alcalde 

 

                                            
4 Art. 140 C.E. La Constitución garantiza la autonomía de los municipios. Estos gozarán de 
personalidad jurídica plena. Su gobierno y administración corresponde a sus respectivos 
Ayuntamientos, integrados por los Alcaldes y los Concejales. Los Concejales serán elegidos 
por los vecinos del municipio mediante sufragio universal, igual, libre, directo y secreto, en la 
forma establecida por la ley. Los Alcaldes serán elegidos por los Concejales o por los vecinos. 
La ley regulará las condiciones en las que proceda el régimen del concejo abierto.  
Fuente: Constitución Española 1978 
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El alcalde , preside la Corporación y ostenta la máxima representación del 

Municipio. Le corresponde la superior dirección y coordinación del gobierno y 

de la administración municipal. 

Su elección se realiza en el Pleno por mayoría absoluta de los votos de las 

concejalas y los concejales, en la sesión constitutiva de la Corporación. Si 

ninguna o ninguno de ellos obtienen la mayoría absoluta, se proclama alcalde o 

alcaldesa a quien encabeza la lista que haya obtenido mayor número de votos 

en el municipio. En caso de empate se resuelve por sorteo. 

Entre sus atribuciones figura la de establecer las directrices generales de la 

acción de gobierno municipal y asegurar su continuidad; así como la 

organización y estructura de la Administración municipal ejecutiva sin perjuicio 

de las competencias atribuidas al Pleno en materia de organización municipal. 

En el ejercicio de sus competencias, la alcaldía podrá aprobar Bandos y 

Decretos, así como dictar Instrucciones para dirigir la actuación de los órganos 

municipales en el desempeño ordinario de sus competencias. 

Tras las últimas elecciones municipales de mayo de 2011, la alcaldía del 

municipio la ostenta Carlos Fernández Bielsa. 

El Pleno del Ayuntamiento  es el órgano de máxima representación política de 

la ciudadanía en el Gobierno Municipal. Asume de modo directo la 

representación de la colectividad y en su nombre decide sobre las cuestiones 

más importantes y transcendentes del Gobierno. 

Está integrado por el alcalde y --- concejales y concejalas, elegidos cada cuatro 

años en las elecciones locales. 

Desde el 11 de junio de 2011, el Pleno del Ayuntamiento de Mislata está 

formado por 21 concejales distribuidos, después de las últimas elecciones 

municipales, en tres grupos políticos.  
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Carlos Fernández Bielsa  

 

 

 

 

PSOE5 

María Luisa Martínez Mora 

Josefa Luján Martínez 

Ángel Martínez Borja 

José Ramon Boscá Palomar 

Carmela Lapeña Bueno 

Alfredo Catalá Martínez 

Francisco Herrero Monzó 

Paqui Giménez Hidalgo 

Pedro Ramón López Mármol 

Antonio Arenas Almenar 

Manolo Corredera Sanchis  

 

 

PP6 

Ligia Rodrigo Carreras 

Fernando Hernández Falcón 

Gloria Alonso Palomares 

Antonio Sanchis Navarro 

Jaime López Bronchud 

Carlos García Martínez 

Pepa Saiz Gómez 

Julio Balbastre Aranda 

Salvador García de la Mota IU 7 

 

Tabla 2.2 : Pleno Ayuntamiento 

Fuente:  Elaboración Propia a partir de los datos de la Web del Ayuntamiento.8 

 

                                            
5 PSOE: Partido Socialista Obrero Español 
6 PP: Partido Popular 
7 IU: Izquierda Unida 
8 http://www.mislata.es/ajuntament/corporacio-municipal (02/09/13) 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 30  
 

La Junta de gobierno local  es el órgano colegiado del gobierno ejecutivo 

municipal.  

Colabora en la función de dirección política con el alcalde y ejerce las funciones 

ejecutivas y administrativas previstas en la legislación de régimen local y en el 

reglamento orgánico de gobierno y administración  

El alcalde asume la presidencia de la Junta de Gobierno Local y nombra y 

separa libremente a los demás miembros de la misma, cuyo número no podrá 

exceder de un tercio del número legal de miembros de la Corporación. El 

alcalde podrá, así mismo, nombrar miembros de dicho órgano a personas que 

no ostenten la condición de concejales. 

En la actualidad, la Junta de Gobierno Local está integrada por once miembros: 

el alcalde y diez concejales: 

Carlos Fernández Bielsa 

María Luisa Martínez Mora 

Pepi Luján Martínez 

Ángel Martínez Borja 

José Ramon Boscá Palomar 

Carmela Lapeña Bueno 

Alfredo Catalá Martínez 

Francisco Herrero Monzó 

Paqui Giménez Hidalgo 

Pedro Ramón López Mármol 

Antonio Arenas Almenar 

Tabla 2.3: Junta Gobierno Local  

Fuente : Elaboración Propia a partir de los datos de la Web del Ayuntamiento.9 

 

                                            
9 http://www.mislata.es/ajuntament/corporacio-municipal (02/09/13) 
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Los Tenientes de Alcalde  son nombrados por el Alcalde mediante Decreto, 

entre los concejales que formen parte de la Junta de Gobierno Local. 

En la actualidad, por delegación expresa del Sr. Alcalde (Decreto 3526/2012, 

de 18 de diciembre de 2012), son tenientes de alcalde: 

1º María Luisa Martínez Mora 

2ª Josefa Luján Martínez.  

Entre otras competencias, tienen atribuidas las siguientes: 

- La sustitución del alcalde en los casos de ausencia o enfermedad; en 

actuaciones concretas por expreso mandato del alcalde o cuando por 

imperativo legal éste deba abstenerse de intervenir; y en los casos de vacante 

de la Alcaldía por renuncia de su titular, fallecimiento o sentencia firme que 

comporte la pérdida de la condición hasta la toma de posesión del nuevo 

alcalde. 

- La dirección, coordinación y gestión de las materias propias del área de 

responsabilidad que les haya delegado genéricamente el alcalde o la Junta de 

Gobierno Local. 

Son Órganos complementarios obligatorios : 

- Las Comisiones informativas y de Control 

 

Según el artículo 22, Capitulo II del ROM10 de Mislata, las Comisiones 

Informativas y de Control permanentes, están integradas exclusivamente por 

miembros de la Corporación, son órganos sin atribuciones resolutorias que 

tienen por función, el estudio, informe, debate, consulta y dictamen de todos los 

asuntos que hayan de ser sometidos a decisión del Pleno y de la Junta de 

Gobierno Local. 

                                            
10 Reglamento Orgánico Municipal. (Adjunto Anexo 1.) 
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Están constituidas por once miembros, cuya asignación a los diferentes grupos 

políticos se efectúa aplicando la Regla d’Hont. 

Se constituyen 4 comisiones Informativas y de Control permanentes, con las 

siguientes denominaciones. 

- Comisión Informativa de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente. 

- Comisión Informativa de Interior y Bienestar Social. 

- Comisión Informativa de Educación, Cultura, Deporte y Juventud. 

- Comisión Informativa de Hacienda y Especial de Cuentas. 

 

Dado el tema de este TFC solo se profundizará en las atribuciones de la 

Comisión Informativa de Educación, Cultura, Deporte y Juventud, son las 

siguientes: 

Educación: 

- Formulación y aprobación de planes y programas para la previsión de 

edificios escolares. 

- Solicitud de subvenciones en materia de educación. 

 

Cultura y Juventud: 

- Solicitud de subvenciones en materia de cultura. 

- Reglamentos de participación, organización y funcionamiento de 

servicios de carácter juvenil, cultural y de promoción de la mujer. 

- Solicitud de subvenciones en materia de promoción y ayuda a 

actividades juveniles. 

- Solicitud de subvenciones en materia de publicaciones. 

 

Deportes: 

- Formulación y aprobación de planes y programas para el desarrollo 

de actividades deportivas. 

- Solicitud de subvenciones en materia de deportes. 
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- Reglamentos de participación, organización y funcionamiento de 

servicios de carácter deportivo. 

 

Son Órganos complementarios voluntarios : 

- La junta de Portavoces 

- Las áreas de gobierno 

- Los/as concejales delegados/as 

- Los/as concejales delegados/as de distrito 

 

La junta de Portavoces es un órgano consultivo y colaborador del Alcalde 

formado por éste último y los/as portavoces de los distintos grupos políticos 

municipales. 

Tiene como función genérica el debate de aquellos asuntos de trascendencia 

municipal y cuyo parecer solicitare la Alcaldía-Presidencia. En concreto, entre 

otras funciones la Junta de Portavoces será oída por el Alcalde en aquellos 

asuntos de carácter general y de interés para el municipio que no tengan 

encaje en el resto de la organización municipal, pudiendo elevar propuesta de 

resolución a los órganos colegiados del Ayuntamiento o Alcaldía. Asimismo 

será oída en aquellos asuntos que tengan incidencia en el desarrollo de las 

sesiones plenarias. 

 

Las Áreas de Gobierno  son órganos complementarios con funciones de 

coordinación y con la finalidad de conocer la gestión en las diversas materias, 

asesorar, estudiar y formular propuestas a los órganos de gobierno distintos del 

Pleno. 

Son los niveles esenciales de la organización administrativa municipal, y 

comprenden cada una de ellas uno o varios sectores funcionalmente 

homogéneos de materias de competencia de la Administración del municipio. 
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Corresponde al alcalde determinar el número total, denominación y 

competencias de las áreas de gobierno. 

Bajo su dependencia, ejercerán sus funciones las concejalas y los concejales 

delegados, a quienes corresponde la dirección de la actividad de su 

delegación, que versará sobre un conjunto homogéneo de materias de 

competencia del área de gobierno a que se les adscriba. 

Como dice el artículo 36, capítulo III del ROM de Mislata, se constituyen 4 

áreas de gobierno con las siguientes denominaciones: 

- Área de Gobierno de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente. 

- Área de Gobierno de Interior y Bienestar Social. 

- Área de Gobierno de Educación, Cultura, Deporte y Juventud. 

- Área de Gobierno de Hacienda. 

 

Cada área de gobierno estará integrada por las/os concejales con delegaciones 

en materias de su competencia, conforme a la siguiente distribución: 

- Área de Gobierno de Urbanismo, Obras y Medio Ambien te: 

Urbanismo, obras, medio ambiente, industria, disciplina urbanística, 

tráfico, limpieza viaria, parques y jardines y mantenimiento. 

- Área de Gobierno de Interior y Bienestar Social : patrimonio, 

personal, sanidad, medios de comunicación, seguridad ciudadana, 

protección civil, asuntos sociales, tercera edad, mujer, cooperación y 

solidaridad, promoción económica, contratación, mercado, 

participación ciudadana y modernización de la administración. 

- Área de Gobierno de Educación, Cultura, Deporte y J uventud : 

educación, cultura, deporte, juventud, fiestas e infancia. 

- Área de Gobierno de Hacienda: Hacienda, patrimonio, obras, 

personal y los presidentes de las otras áreas de gobierno. 

 

Los/as concejales delegados/as de distrito  ejercen facultades delegadas por 

el alcalde en las materias de competencia de los distritos, sin perjuicio de las 

correspondientes a sus órganos de gobierno. 
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Sus funciones dentro de su ámbito territorial son las siguientes: 

- Ostentar la representación de la Alcaldía en toda clase de actos 

oficiales cuando dicha autoridad no se encuentre presente. 

- Informar al vecindario sobre los servicios municipales y constatar 

reclamaciones sobre su funcionamiento. 

- Vigilar la conservación del patrimonio municipal en el distrito, así 

como la conservación de las vías públicas, jardines y arbolado. 

- Velar por el cumplimiento de Ordenanzas, Reglamentos y Bandos. 

 

Como recoge el artículo 40 del ROM el término municipal de Mislata queda 

distribuido en 8 distritos: 

- Distrito Centro 

- Distrito La Moreria 

- Distrito de Favara 

- Distrito el Quint 

- Distrito Almassil 

- Distrito de La Paz 

- Distrito el Salt 

- Distrito de la Cruz 

-  

Son Órganos desconcentrados, descentralizados y de part icipación : 

- Los consejos sectoriales 

 

El pleno del Ayuntamiento de Mislata podrá acordar el establecimiento de 

Consejos Sectoriales  por cada uno de los sectores o áreas de la actividad 

municipal, cuya finalidad será la de canalizar la participación de los ciudadanos 

y de sus asociaciones en los asuntos municipales. 

Los consejos sectoriales desarrollarán exclusivamente función de informe y, en 

su caso, propuesta en relación con las iniciativas municipales relativas al sector 

de actividad al que corresponda el Consejo. 
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2.2.2. ORGANIGRAMA 
 

 

Ilustración 2.4: Organigrama Ayuntamiento de Mislat a 
Fuente: Elaboración Propia 
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2.3 SERVICIOS AL CIUDADANO 

 

Como municipio con una población superior a 20.000 habitantes se prestan 

todos los servicios recogidos en el artículo 34 de la Ley de Régimen Local de la 

Comunidad Valenciana.11 

Por otro lado el Ayuntamiento de Mislata ofrece una serie de servicios 

municipales que se dividen en diferentes áreas. 

 

2.3.1 DEPENDENCIAS AYUNTAMIENTO  

El Ayuntamiento de Mislata alberga las dependencias administrativas de 

Registro, Intervención, Tesorería, Recaudación, Régimen Interior, Secretaria, 

Urbanismo, Industria y Contratación. Además, también se encuentra la OMIC 

(Oficina Municipal de Información al Consumidor), la Oficina de Promoción del 

Valenciano, el Defensor Ciudadano, la Oficina de Información en materia de 

desahucios y la redacción de los medios de comunicación, incluidos los 

estudios de Mislata Radio y Canal 25 TV. 

Además, desde el pasado mes de mayo, Mislata ha modernizado el sistema de 

atención al público con la OAC (Oficina de Atención a la Ciudadanía). En el 

edificio del Ayuntamiento se han reducido las colas de espera, la resolución de 

trámites ordinarios, el registro general de entrada y las gestiones de multas y 

recaudación. Una sala de espera y un mostrador de información general 

ayudan a hacer cualquier pregunta y solicitud de forma más rápida y eficaz.  

                                            
11 Según el artículo 34 de la LEY 8/2010, de 23 de junio, de Régimen Local de la Comunitat Valenciana los  servicios 
mínimos obligatorios del municipio. 

Los municipios, por sí mismos o asociados, deberán prestar, como mínimo, los servicios siguientes: 

a) En todos los municipios: alumbrado público, cementerio, recogida de residuos, limpieza viaria, 
abastecimiento domiciliario de agua de consumo humano, alcantarillado, acceso a los núcleos de 
población, pavimentación de las vías públicas y control de alimentos y bebidas y agencia de 
lectura. 

b) En los municipios con población superior a 5.000 habitantes, además: parques públicos, biblioteca 
pública, mercado, tratamiento de residuos y seguridad pública 

c) En los municipios con población superior a 20.000 habitantes, además: protección civil, prestación 
de servicios sociales, prevención y extinción de incendios e instalaciones deportivas de uso público 
y defensa de usuarios y consumidores, en particular, el asesoramiento e información en materia de 
consumo. 
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Dada la importancia de las nuevas tecnologías, el Ayuntamiento de Mislata 

permite realizar diferentes trámites por vía electrónica. Desde la página web del 

ayuntamiento y con la previa identificación del DNI electrónico. También es 

posible descargar los formularios de todos los procedimientos administrativos 

existentes, agilizando así la gestión de cualquier procedimiento. 

2.3.2 SERVICIOS MUNICIPALES Y ATENCIÓN AL CIUDADANO  

 

- ADL (Agencia de Desarrollo Local) 

El ADL ofrece el servicio de ocupación e intermediación, que engloba la bolsa 

de trabajo y los programas de trabajo y formación EMCORP12 y OPEA13. 

También presta todo tipo de iniciativas formativas y un servicio de 

Asesoramiento ocupacional que comprende los programas de Agencia de 

Fomento e Iniciativa al Comercio y el programa de Atención a Emprendedores 

y Empresas. 

- Agencia de Mediación para la Integración y Conviven cia Social. 

AMICS 

Esta iniciativa, subvencionada por la Generalitat, sirve para asesorar a los 

extranjeros en aquellos trámites que los afectan directamente. Es un servicio 

coordinado por la Concejalía de Inmigración del Ayuntamiento de Mislata y es 

de gran ayuda para la comunidad inmigrante de la ciudad, cada vez más 

numerosa. 

Entre los servicios que ofrece cabe destacar la formación propia para las 

personas inmigrantes y la realización de trámites de extranjería. 

2.3.3 CULTURA 

 

- Biblioteca Municipal 

La biblioteca es uno de los principales centros culturales de Mislata. Sus 

instalaciones cuentan con una sala de adultos con módulos de estudio 

                                            
12 EMCORP: Programa de subvenciones en el ámbito de colaboración con las corporaciones locales para la 
contratación de trabajadores/as desempleados/as en la realización de obras y servicios de interés general y social 
13 OPEA: Orientación Profesional para el Empleo y el Autoempleo 
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individuales, una sala infantil-juvenil con espacio lúdico para los más pequeños; 

la biblioteca de cine Josep l’Escrivà con más de 500 títulos de libros y revistas 

sobre el séptimo arte, una fonoteca y videoteca, una sala de internet, el rincón 

del valenciano, un salón de actos y la sala de animación a la lectura donde se 

gestiona uno de los proyectos más fructíferos de la biblioteca. 

Además el Ayuntamiento cuenta con 2 salas de lectura y una sala de estudio 

repartidas en diferentes puntos del municipio. 

- Centro Cultural 

El Centro Cultural de Mislata se encuentra en plena Avenida Gregorio Gea, 

esto es en el centro del municipio. Favorece el acercamiento de los ciudadanos 

al disfrute de la cultura, el ocio y el tiempo libre. 

Propicia el intercambio social y cultural, mediante la formación, difusión y 

producción cultural encaminado a conseguir el mayor grado de participación 

ciudadana en la política cultural. 

2.3.4 DEPORTES 

 

- Complejo Deportivo la Canaleta 

El complejo polideportivo de La Canaleta es el punto de encuentro de todos los 

deportistas de Mislata.  

El complejo cuenta con una piscina de verano, pistas de tenis, frontón, pádel, 

fútbol-sala, skate board, las pistas de atletismo los campos de fútbol de césped 

artificial, dos de fútbol 11 y dos más de fútbol 7. 

- Pabellón Municipal Polideportivo El Quint 

Pabellón polideportivo que cuenta con pistas interiores y exteriores, sus 

actividades principales están destinadas al baloncesto, fútbol sala y al 

balonmano.  

- Piscina Municipal Cubierta de Mislata 

Además de la piscina de verano, Mislata cuenta con una piscina cubierta 

abierta todo el año.  
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2.3.5 JUVENTUD 

En materia de juventud destaca la existencia de los centros juveniles.  

Son espacios públicos creados para promover el desarrollo personal de los 

jóvenes, fomentar la convivencia e incrementar su participación social. Mislata 

cuenta con dos centros. 

Éstos se desarrollaran en profundidad en los capítulos 4 y 5 del presente TFC. 

2.3.6 MUJER 

 

- Casa de la Dona 

Centraliza todas las actividades lúdicas y formativas promovidas desde 

la Concejalía de la Mujer. Es el epicentro de todas las iniciativas enfocadas a 

la mujer pero pensadas también para todo el vecindario. El Ayuntamiento ha 

ubicado también en la Casa de la Dona una Oficina de Ayuda a las Víctimas 

del Delito. 

2.3.7 PERSONAS MAYORES 

 

- Oficina del Mayor 

La Oficina del Mayor es el servicio municipal que gestiona todas las iniciativas 

municipales dirigidas a las personas mayores de Mislata. Entre las principales 

funciones de este departamento están las de promover hábitos de vida 

saludables, así como la participación social y la formación de las personas 

mayores. Además gestiona los talleres formativos y de ocio de las “Aulas de 

Experiencia”, números programas socioculturales y la gestión de los hogares 

municipales. Esta oficina es también el punto de referencia para informar a los 

mayores de todas aquellas cuestiones que les afectan directamente. 

En el municipio hay repartidos 4 hogares municipales, que además son sede 

de las diferentes asociaciones de jubilados y pensionistas. 
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2.3.8 SALUD Y BIENESTAR 

 

- Centros de Salud y Centro de Especialidades 

 Mislata dispone de dos Centros de Salud y de un Centro de Especialidades, 

ubicado en las instalaciones del antiguo Hospital Militar.  

Todos ellos dependen y forman parte del departamento de Salud de Manises. 

- Centro de Servicios Sociales 

En este edificio se encuentran las dependencias administrativas de los 

departamentos municipales de Servicios Sociales y Personas Mayores. 

Desde este departamento se ofrece ayuda especialmente a las familias con 

pocos recursos y con problemas de integración, también atención psicológica y 

ayudas y becas de estudios y comedor para alumnos de Mislata. También se 

gestionan las ayudas a la tercera edad en situación de dependencia. 

2.3.9 SEGURIDAD CIUDADANA 

Tal y como recoge el artículo 34 de la Ley de Régimen Local de la Comunidad 

Valenciana y como municipio de más de 20.000 habitantes, Mislata cuenta con 

seguridad pública, una comisaría de Policía Local  y servicio de Protección 

civil . 

2.3.10 OTROS 

 

- Parque Infantil de Trafico La Canaleta 

De reciente apertura, el Parque Infantil de Tráfico La Canaleta de Mislata es un 

espacio educativo dirigido tanto al ámbito escolar como a los ámbitos de ocio y 

familiar. Es un servicio ofrecido por el Ayuntamiento de Mislata a través de la 

empresa pública Nemasa y cuenta con el apoyo y la colaboración de las 

concejalías de Educación y Tráfico. 

Se plantea como herramienta de aprendizaje a través de la experimentación y 

la reflexión, por lo que no ha de ser únicamente un circuito sino un espacio de 

sensibilización, información y referencia para la cultura de la movilidad segura y 

la educación vial. 
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El parque ofrece también otras actividades didácticas para educar en valores y 

favorecer la formación de una ciudadanía responsable y comprometida. 

- NEMASA,  Neteja i Manteniment 

NEMASA es la empresa pública de limpieza del municipio. Además de la 

limpieza y mantenimiento diario lleva la gestión de los aparcamientos públicos. 
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CAPÍTULO 3. POLÍTICA DE CALIDAD. LA GESTIÓN POR 
PROCESOS. 

3.1 CONCEPTO DE CALIDAD 

  3.1.1. ANÁLISIS Y EVOLUCIÓN DE LA CALIDAD 
 

La Calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy 

conocemos por Calidad Total, también denominado Excelencia. 

El hombre a lo largo de la historia se ha afanado por encontrar la perfección  y 

la calidad, es una de sus manifestaciones. Históricamente el concepto de 

calidad ha sufrido variaciones, centrándose la mayoría de los cambios en el 

modo de obtenerla. 

Se puede hablar de seis etapas muy claras en la evolución del concepto: 

1. Etapa Artesanal:  Donde la Calidad suponía hacer las cosas bien a 

cualquier costo. Los objetivos que perseguía el artesano eran su 

satisfacción personal y la satisfacción de su comprador, no importaba el 

tiempo que llevara. Aún hoy en día podemos encontrar productos que 

son fabricados siguiendo esta premisa, sobretodo en el sector de la 

alimentación. 

2. Etapa de la Industrialización : Donde el concepto de Calidad fue 

sustituido por el de Producción, hacer muchas cosas y muy deprisa sin 

importar con que calidad. El objetivo era satisfacer la demanda de 

bienes (generalmente escasos) y aumentar los beneficios. La cantidad y 

el tiempo son los conceptos importantes. 

3. Etapa de Control Final : En esta etapa lo importante ya no era la 

cantidad de producto fabricado, sino que el cliente lo recibiera según sus 

especificaciones. La producción había aumentado considerablemente 

con el establecimiento del trabajo en cadena, pero esto produjo un 

efecto secundario no deseado causado por el aburrimiento y la apatía de 

los trabajadores que originaba fallos en el producto y Clientes 

descontentos.  
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El cliente ya no se conforma con cualquier cosa y empieza a exigir que 

el producto que recibe cumpla con lo que ha especificado, lo que origina 

el nacimiento del Control de Calidad  entendido como Control Final. La 

Calidad se convierte en una especie de “servicio policial” cuya principal 

tarea es garantizar que el producto es óptimo y que cumple con los 

requisitos establecidos en el pedido. El % de producto defectuoso 

enviado al cliente dependía de lo fuerte que fuera la inspección final. 

 

Calidad = Control de Calidad = Control Final 

 

Los productos defectuosos o se perdían o se introducían de nuevo en el 

proceso productivo para su recuperación. Ambos casos suponían un 

coste añadido al producto y el incumplimiento de los plazos de entrega. 

 

 

Ilustración 3.1: Control de Calidad 
Fuente : Evolución del concepto de Calidad. J. Rico Menéndez 14 

 

 

4. Etapa de Control en Proceso : Los defectuosos que se encontraban 

durante la inspección final, no sólo se producían durante el proceso de 

fabricación, sino que también eran provocados por el mal estado o la No 

Conformidad de la Materia Prima utilizada.  

                                            
14http://www.elmedicointeractivo.com/ap1/emiold/publicaciones/trasplantes3/169-175.pdf  

(16/09/13) 
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Esto llevó a establecer nuevos puntos de inspección en la Materia Prima 

que permitiera detectar el defecto cuanto antes y así evitar dar valor 

añadido a un producto defectuoso que era defectuoso desde el principio, 

y por otro, una inspección durante el proceso que permitiera detectar los 

defectuosos cuando y donde se producían. 

 

Pero las inspecciones en realidad no mejoraban nada. Para lo único que 

servían era para constatar el número de defectuosos que se fabricaban 

y evitar que llegaran al cliente. Se identificaban los defectos y el lugar 

donde se producían, pero no evitaban que se produjeran. El producto 

seguía llevando un costo añadido causado por los defectos de 

fabricación, además del costo que suponía la propia inspección. 

El cliente está descontento y ya no quiere que le enviemos sólo los 

productos buenos, lo que quiere es que todos los productos que se 

fabriquen sean buenos y que se entreguen en el plazo pactado. 

 

Era evidente que había que hacer algo, y lo lógico era invertir menos 

dinero en inspecciones y más dinero en la prevención de los defectos. 

De esta forma surge el Control en Proceso que permite tomar Acciones 

Preventivas. Ya no se trata sólo de identificar y rechazar o repasar los 

productos defectuosos antes de su salida al mercado o de su envío al 

cliente, se trata de efectuar un control en cada fase del proceso que 

permita identificar los fallos y tomar Acciones Correctoras que eviten la 

aparición de los defectuosos. 

Pero esto no implica la eliminación de la inspección, ya que hay que 

mantenerla porque es la única forma de descubrir los defectuosos en 

caso de que se produzcan.  
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Ilustración 3.2: Análisis de Proceso 
Fuente:  Evolución del concepto de Calidad. J. Rico Menéndez 15 

 

5. Etapa de Control en Diseño : Se tenía controlado el proceso y se 

adoptaban acciones correctoras y preventivas, pero se seguían 

detectando problemas de calidad que aparecían durante la vida útil del 

producto. El problema estaba en el propio diseño, se detectaban 

problemas surgidos del hecho de que la especificación era irrealizable 

con los medios disponibles. 

Esto hizo necesario abordar desde el principio la posibilidad de realizar 

un producto que se ajustara a los medios disponibles y que ofreciera una 

garantía de “no fallo”, no sólo en el proceso de fabricación sino incluso 

una vez en poder del cliente. 

La calidad empieza a programarse desde el propio proyecto para que el 

producto además de estar adaptado a un proceso productivo, tenga una 

vida útil garantizada (fiabilidad del producto), lo que además simplifica 

considerablemente las tareas de control. 

La calidad ya no se centra exclusivamente en el producto, empieza a 

formar parte de las personas. Todos los integrantes de la organización 

intervienen, directa o indirectamente, en cómo salga el producto final, 

por lo tanto, hay que organizarse, programarse, fijar objetivos y delimitar 

                                            
15 http://www.elmedicointeractivo.com/ap1/emiold/publicaciones/trasplantes3/169-175.pdf(16/09/13) 
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responsabilidades. Esta es la mejor forma para asegurar que el 

resultado de la actividad sea lo que se pretende y no una sorpresa. 

6. Mejora Continua : En el mercado actual para ser competitivos, hay que 

dirigirse hacia la excelencia y eso sólo se consigue a través de la Mejora 

Continua de los productos y/o servicios. Hay que implantar un Sistema 

de Gestión que permita conseguir que lo que el cliente busca, lo que se 

programa y lo que se fabrica sea la misma cosa, hay que buscar la 

Calidad Total. 

Esta evolución del concepto de Calidad hacia la "Excelencia o la Calidad Total" 

ha sido posible gracias a las ideas y aportaciones de diferentes autores como 

Crosby, Stewart, Isikawa, Taguchi, entre otros, en este caso destacaré entre 

ellos a Edward Deming  y a Joseph Juran .  

 

Durante la década de los 40-50, coincidiendo con la II Guerra Mundial, se 

desarrolló el “Programa Gestión de la Calidad”, en el que participaron W. 

Edwards Deming y Joseph M. Juran 

DEMING planteó que la Calidad se lograba cuando los costos disminuían al 

producirse menos errores, menos reprocesos, mejor utilización de la 

maquinaria, del equipo y de los materiales, y menos demora en la fabricación y 

en la entrega. Su estrategia se basaba en catorce puntos claves: 

1. Crear un propósito de mejora del producto y del servicio. 

2. Adoptar una filosofía que elimine los niveles aceptados de errores. 

3. Suspender la dependencia de la inspección mediante el control del 

proceso. 

4. Terminar con la práctica de hacer negocio sobre la base del precio. 

(Homologación de los proveedores que genere confianza y fidelidad). 

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo 

mediante la planificación y mediante la aplicación de una metodología 

concreta en la producción. 
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6. Aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo. 

7. Adoptar un concepto de Liderazgo que permita fomentar el trabajo en 

equipo y lograr una mayor productividad. 

8. Eliminar el miedo y fomentar la confianza para que todos trabajen con 

efectividad. 

9. Romper las barreras entre los departamentos. 

Todos forman parte del mismo equipo y deben trabajar en la misma 

dirección. 

10. Eliminar eslóganes y metas encaminadas a incrementar la 

productividad si no se proporcionan los medios adecuados para ello. 

11. Eliminar cuotas numéricas. Si la principal meta es la cantidad, la 

calidad se ve afectada. 

12. Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el 

derecho a sentirse orgulloso de su trabajo. 

13. Instituir programas de formación para mejorar las capacidades. 

14. Crear una estructura en la alta dirección que impulse los 13 puntos 

anteriores. 
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Todo esto se resume fácilmente en su Ciclo PDCA de Mejora Continua, 

conocido como Ciclo Deming : 

Planificar (PLAN), hacer lo que se planifica (DO), medir y controlar lo que se 

hace (CHECK), y actuar en consecuencia para Mejorar los Resultados (ACT).  

 

Ilustración 3.3: Ciclo Deming 
Fuente : http://www.quality-improvement-matters.com/images/pdca-chart2.jpg (16/09/13) 

 

PLAN (Planificar) DO ( Hacer) 

o Identificar el proceso que se quiere 
mejorar 

o Recopilar datos para profundizar en 
el conocimiento del proceso 

o Análisis e interpretación de los 
datos 

o Establecer los objetivos de mejora 
o Detallar las especificaciones de los 

resultados esperados 
o Definir los procesos necesarios 

para conseguir estos objetivos, 
verificando las especificaciones 

 

o Ejecutar los procesos definidos en 
el paso anterior. 

o Documentar las acciones 
realizadas. 

CHECK (Verificar) ACT (Actuar)  

o Pasado un periodo de tiempo 
previsto de antemano, volver a 
recopilar datos de control y 
analizarlos, comparándolos con los 
objetivos y especificaciones 
iniciales, para evaluar si se ha 
producido la mejora esperada. 

o Documentar las conclusiones. 

o Modificar los procesos según las 
conclusiones del paso anterior y 
alcanzar los objetivos con las 
especificaciones iniciales, si fuese 
necesario. 

o Aplicar nuevas mejoras, si se han 
detectado errores en el paso 
anterior 

o Documentar el proceso. 

Tabla 3.1:  Fases Ciclo Deming 

Fuente : Elaboración Propia (16/09/13) 
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JURAN  definió la calidad como la "Adecuación al uso", es decir, la forma de 
adecuar las características de un producto al uso que le va a dar el 
consumidor. Se puede decir que es el promotor del Aseguramiento de la 
Calidad y que sienta las bases para La Calidad Total. 

 

Ilustración 3.4: Diagrama Trilogía Juran 
Fuente: http://www.emprendices.co/calidad-total-origen-evolucion-y-conceptos/(17/09/13) 

 

J.M Juran propuso una Trilogía de Calidad. En el siguiente cuadro se exponen 
las características de cada parte de la trilogía: 

 
 
Planificación 

-   Determinar los objetivos en términos de calidad 
-   Desarrollar planes para alcanzar esos objetivos 
-   Identificar los recursos necesarios para alcanzarlos 
-   Trasladar los objetivos a la calidad 
-   Resumir los puntos anteriores en un plan de calidad 

 
Control 

-   Evaluar el rendimiento 
-   Comparar el rendimiento con los objetivos establecidos 
-   Actuar sobre las desviaciones 
 

 
Mejora 

- Reducir los despilfarros, mejorar los plazos de entrega, incrementar la 
satisfacción de los empleados, aumentar la rentabilidad, asegurar una 
mayor satisfacción del cliente… 

 

Tabla 3.2:  Características trilogía J.M. Juran. 

Fuente : Elaboración propia (20/09/13)  
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3.1.2. ¿QUÉ ES LA CALIDAD? 

El mundo de la Administración de Organizaciones es el de una ciencia 

naciente. No existen términos generalmente aceptados. Ni siquiera muchos 

conceptos son definidos del mismo modo. La calidad no puede ser entonces 

una excepción. En su aceptación más común, decir que un objeto o servicio es 

de calidad equivale a afirmar que posee unas cualidades que lo apartan de lo 

común, que, de algún modo, lo hacen más excelente, le dan una cierta 

distinción respecto de lo corriente o cotidiano. 

En primer lugar la definición de la Real Academia Española (RAE) explica que 

la calidad es: 

 “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que 

permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. 

El siguiente cuadro muestra la disparidad de opiniones entre los principales 

autores  sobre el significado del término calidad: 

Ph. Crosby - Cumplir las especificaciones 

J. Juran - Adecuación para el uso, satisfaciendo las necesidades del 
cliente 

W.E. Deming - Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, 
adecuado a las necesidades del mercado 

A.V. Feingenbaum - El resultado final de las características del producto y/o servicio 
de marketing, ingeniería, fabricación y mantenimiento a través de 
los cuales el producto o servicio en uso satisfará las esperanzas 
del cliente 

Taguchi - El coste que un producto impone a la sociedad desde el 
momento de su concepción 

Norma ISO - Conjunto de propiedades y características de un producto o 
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas 
necesidades expresadas o implícitas 

 

Tabla 3.3: Diferentes opiniones concepto de Calidad 

Fuente:  Gestión de la calidad total en la Administración Pública (Muñoz Machado, Andrés) y 

elaboración propia (22/09/13) 
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Estas definiciones recogen el enfoque con el que cada autor contempla el 

término de calidad y el concepto en el que se basa para exponer sus tesis 

sobre la consecución de la misma. 

Para Crosby  el bien o servicio va a ser de calidad o no, va a tener mayor o 

menor calidad, según el grado en que se cumplan las diferentes características. 

La lista que las recoge se convierte en la relación de aquello que es necesario 

para que se le califique como de calidad. 

J. Juran  destaca en que las características del producto o servicio han de tener 

una cualidad común, ser lo que el cliente desea. La medida de la calidad es la 

necesidad del cliente que, en la mayoría de las ocasiones, no se conocerá con 

precisión hasta que se entregue el producto o se preste el servicio. Es más, las 

necesidades del cliente pueden ser cambiantes y, como consecuencia, la 

calidad también. Definir la calidad consistirá en conocer las expectativas del 

público respecto a las propiedades de un producto o servicio. 

Incluyendo aspectos de las dos definiciones anteriores, W.E. Deming  añade 

matices estadísticos y alude a los costes. La calidad se considera relacionada 

con el hecho de que los productos o servicios reúnan las características que el 

público desea, que de algún modo el cliente ha expresado. Dos productos 

pueden satisfacer una misma necesidad. Un automóvil utilitario y un automóvil 

de lujo se emplean para moverse de un sitio a otro. Ambos tienen calidad, en el 

sentido de que satisfacen los deseos del cliente. No obstante, el grado de 

satisfacción puede que sea en el segundo caso considerablemente mayor que 

en el primero. El término calidad ha de relacionarse con la capacidad 

adquisitiva del cliente, o con la parte de su renta que desea emplear en el 

producto o servicio. Puede haber, por tanto, diferentes grados de satisfacción o 

de calidad. 

Para Taguchi , un sujeto estimará que un producto tiene menos calidad cuanto 

más alejadas estén sus características de aquello que deseaba. El grado de 

insatisfacción que se produce será tanto mayor cuanto mayor sea esa 

diferencia. La calidad del producto será tanto mayor cuanto menor sea el coste 

derivado de la diferencia entre lo deseado y lo entregado. Este coste lo sufre la 
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Sociedad en su conjunto, influyendo en su bienestar. La función de pérdida de 

calidad de Taguchi permite calcular la incidencia de a falta de calidad de un 

producto o servicio mediante la consideración de dos componentes de coste: 

los de la organización, como consecuencia de las repeticiones, mal uso de las 

máquinas y materiales y otros similares, y los del cliente o usuario, por todos 

los costes que se derivan de la inadecuación del bien al fin que se le destinaba. 

El elemento del coste se define como la “pérdida generada por el producto a la 

sociedad desde el momento en que éste se entrega”. 

Esta  proposición tiene una aplicación inmediata a muchas situaciones que 

ocurren en la  Administración Pública. Las colas ante una ventanilla causadas, 

por ejemplo, por errores de información, tiene dos componentes de coste: uno 

el del funcionario que repite y otro el del contribuyente que emplea su tiempo 

esperando en lugar de hacerlo en otra cosa.  

La definición de A.V. Feigenbaum  resalta el hecho de que si toda la 

organización dedica sus esfuerzos a realizar su tarea del mejor modo posible y 

de acuerdo con lo que el cliente desea, el producto o servicio que resulta 

tendrá un grado de calidad más alto que si no ocurre así. La calidad, para este 

autor, es un modo de dirigir la organización. 

La definición de la ISO 8402 relaciona el término calidad a las expectativas del 

cliente respecto a las características del producto o servicio. Hace explícito el 

hecho de que los deseos de los clientes pueden ser conocidos por ellos 

mismos o no. Cuando se trata de dar una determinada calidad a un producto 

puede ocurrir que ni siquiera el cliente o contribuyente sepa lo que en realidad 

le satisface. 

Todo lo que se ha expuesto anteriormente puede resumirse del siguiente 

modo: 

1) La existencia de importantes dificultades para dar una definición de la 

esencia de la calidad. No parece que ésta pueda considerarse como un 

universal. Las definiciones que se han dado al término suelen tener un carácter 

instrumentalista. 
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2) La calidad está íntimamente relacionada con lo que el cliente o 

contribuyente desea, lo que la dota de un importante componente subjetivo. 

3) La frecuente dificultad de conocer con exactitud lo que el cliente o el 

contribuyente desea. Puede ser que incluso el mismo no lo sepa con certeza. 

4) Lo único que puede asegurarse es que su dispersión sobre un valor 

medio quede dentro de unos límites determinados. Difícilmente el mismo 

servicio prestado por dos personas distintas tiene las mismas características, e 

incluso el de un misma persona puede variar de un día a otro. 

 

3.1.3. TIPOS DE CALIDAD 
 

La Gestión de la Calidad se puede definir como el conjunto de caminos 

mediante los cuales se consigue la Calidad deseada. Es el modo en que la 

dirección planifica el futuro, implanta programas de actuación y controla los 

resultados con vistas a mejora. 

El Fundamento principal para la Gestión de la Calidad es conseguir que la 

Calidad realizada, la Calidad programada y la Calidad Necesaria coincidan 

entre sí. Todo lo que esté fuera de esta coincidencia será motivo de 

insatisfacción. 

Cuando no existan zonas ambiguas e inútiles, estaremos ante la Calidad Total. 

Se pueden seguir distintos caminos para lograr la Calidad deseada, cada 

organización o empresa elegirá el camino que más le convenga, en función de 

su tamaño, de los recursos de los que disponga y sobre todo, en función del 

motivo por el cual necesita gestionar la calidad.  

Las tres calidades suelen representarse mediante el esquema de la Ilustración 

3.5. La situación óptima de un organismo prestador de servicios es aquella en 

la que los tres círculos representativos coinciden, en la que el área Satisfacción 

Plena (Calidad total) se extiende a la totalidad de la superficie.  
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Ilustración 3.5: Las 3 Calidades 
 

Fuente :http://imagenes.mailxmail.com/cursos/imagenes/8/3/las-dimensiones-de-la-calidad-del-
producto_27838_7_1.jpg (25/09/13) 

 

A continuación se define más profundamente cada una de ellas. 

La calidad programada será aquella establecida por la organización local 

como objetivo y que se concretará en las especificaciones de diseño para el 

servicio.  

Se correspondería con las características de los servicios base y periféricos 

que los responsables de su producción se hayan propuesto dar. 

La calidad requerida o necesaria es la que éste demandará, y que será 

inherente a sus exigencias y necesidades. También es la que al cliente le 

gustaría recibir. Se manifiesta en sus exigencias y necesidades. 

Se corresponde con las expectativas o deseos del cliente.  

La calidad realizada  o conseguida  es la obtenida tras la producción, y tiene 

que ver con el grado de cumplimiento de las características de calidad del 

producto tal como se plasmaron en las especificaciones del diseño. 

La que es capaz de obtener la persona que presta el servicio o ejecuta el 

trabajo.  
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Se refiere a las características del servicio que el cliente recibe.  

El concepto de calidad ideal o total  se basa en conseguir que los tres círculos 

sean concéntricos, cuando la satisfacción del cliente es plena. 

Como consecuencia, los esfuerzos de gestión de la institución pública se 

orientarán hacia lograr que dichos tres círculos de calidad sean concéntricos y 

coincidentes, es decir, que exista el mayor ajuste posible entre las exigencias 

de la sociedad y su ciudadanía, la planificación y el cumplimiento de los 

objetivos. Cualquier desajuste entre dichos círculos representaría una pérdida 

de esfuerzos y recursos y, cómo consecuencia un índice alto de insatisfacción 

del ciudadano y la no optimización en el cumplimiento de las funciones de 

dicha Administración. 

Analizando las posibles fuentes de insatisfacción del ciudadano como 

consecuencia de las deficiencias en la calidad del servicio, se  encuentran dos 

clases fundamentales:  

1. Insatisfacción inevitable: originada como consecuencia de la falta de 

ajuste de la calidad programada y la realizada a las expectativas de 

calidad del ciudadano. 

2. Insatisfacción evitable: originada por la falta de ajuste entre la calidad 

realizada y las expectativas del ciudadano. Puede ser evitada si la 

calidad programada se plasma realmente en el servicio final. Cabe 

señalar que, en algún caso, aun cuando la calidad programada no 

coincida con la realizada, podría existir una satisfacción de las 

expectativas del ciudadano. 

 

Además, de la calidad programada, realizada y necesaria, existe la calidad 

percibida por los ciudadanos que es la que debe fijar el rumbo de las 

actuaciones de la organización para ajustar su proceso de prestación de 

servicio a las necesidades del ciudadano. 
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Si se analizan los elementos que conforman la calidad percibida, se pueden 

diferenciar tres ejes conformadores de la satisfacción del ciudadano con la 

calidad del servicio: 

1. Eje Básico de Calidad: que conduce a la calidad esperada. 

El ciudadano da por supuestos en el producto los elementos incluidos dentro 

de este eje, y únicamente los percibe en caso de anomalía. 

2. Eje Complementario de Calidad: que conduce a la calidad 

requerida. 

Dicho eje comprende aspectos que el usuario demanda del servicio. 

3. Eje Simbólico de Calidad: que conduce a la calid ad latente. 

Se logra cuando el ciudadano descubre que el producto o servicio le 

proporciona algo que no esperaba y que le satisface. Es actuando sobre las 

características del servicio incluidas en este eje como en mayor medida se 

pueden conseguir mejoras en el índice de calidad Percibida. Los aspectos 

incluidos en esta categoría se caracterizan porque tienen que producirse para 

que el ciudadano los perciba y, en este sentido, son muy notorios. 

3.1.4 LA CALIDAD TOTAL 
 

La introducción de la gestión de la Calidad Total requiere cambios sustanciales 

no solo en las herramientas utilizadas para la medición de la calidad del 

servicio, sino especialmente en las estructuras organizativas, y en las actitudes 

y comportamientos de todos los miembros de la organización. 

Cambiar la organización hacia la cultura de la calidad total implica definir un 

sistema de valores compartidos, y optar por un sistema de ponerlos en 

práctica, y mantenerlos vivos, es decir, proceso de mejora continua. 

La calidad total es una filosofía organizativa integral que busca y promueve la 

mejora continua en todas las áreas y funciones de la organización, que 

involucra a todo el personal de la misma y su objetivo principal es la 

satisfacción plena del cliente. Con la calidad total se cambia el punto de 
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máximo interés de cualquier organización, sea ésta pública o privada, aquél ya 

no es su producto o servicio, ni mucho menos sus problemas organizativos, 

sino sus clientes. Este enfoque da una gran amplitud al propio concepto de 

calidad; éste siempre estará sujeto a las evoluciones de los intereses y 

necesidades de los clientes, por ello cualquier organización centrada en la 

gestión de la calidad siempre está en continuo crecimiento al depender de la 

evolución de las necesidades de sus clientes. 

Para ello se han desarrollado diferentes modelos como el Malcom Baldrige 

National Quality Award, el Deming Price y el de la EFQM, que es el estándar 

utilizado en la Administración Pública Española. 

Con la aparición del Sistema de la Calidad Total las empresas competitivas 

rompen con una visión estática del concepto de calidad. En la siguiente tabla 

se comparan  las dos maneras de entender la calidad desde el entorno de las 

corporaciones locales, ya que el presente TFC trata en parte sobre un 

Ayuntamiento. 

 CONCEPTO CLASICO CALIDAD TOTAL 

Objeto de la calidad  

  

La calidad afecta solo al servicio 
prestado por el ayuntamiento. 

La calidad abarca a todas las 
actividades que se realizan 
dentro del ayuntamiento. 

Responsabilidad Existe un departamento 
responsable de la calidad y su 
control 

La calidad es responsabilidad 
de todos los trabajadores del 
ayuntamiento. 

El sujeto de la calidad Los sujetos de la calidad son los 
ciudadanos 

Los ciudadanos son los clientes 
finales de la calidad, pero en el 
interior del ayuntamiento 
también hay relaciones cliente 
proveedor. 

Sobre los errores Los errores se detectan y se 
corrigen. 

Los errores se prevén. 

Participación Se prima el comportamiento 
individual 

La calidad nace del compromiso 
del trabajo en equipo y de la 
participación. 

Tabla 3.4: Dos maneras de Entender la Calidad 

Fuente: Gestión de la calidad total en la AP. Muñoz Machado, Andrés. Elaboración Propia. 
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3.1.5 GESTIÓN DE LA CALIDAD 

  
La Gestión de la Calidad se puede definir como el conjunto de caminos 

mediante los cuales se consigue la Calidad deseada. Es el modo en que la 

dirección planifica el futuro, implanta programas de actuación y controla los 

resultados con vistas a la mejora. 

Gestionar la calidad en una empresa implica realizar todas las tareas 

inherentes a la consolidación de una organización que se prepara para 

garantizar calidad en sus productos. Esa calidad en función de un compromiso, 

de una especificación de producto o servicio, del tiempo de entrega, de un 

ambiente organizacional predispuesto a la mejora continua, de un conjunto de 

procedimientos hechos para identificar por dónde las cosas se están haciendo 

bien en función de un parámetro externo o norma adoptados voluntariamente. 

De ello se deriva que la calidad no es el resultado de la casualidad sino, de una 

programación y voluntad de mejora puesta en marcha en aspectos tales como: 

o La definición de una política explícita para la calidad 

o  El reconocimiento del cliente como el factor clave que define los 

lineamientos de la calidad 

o  El reconocimiento del factor humano como el eje del cambio y de la 

generación de valor 

o  La innovación tecnológica como el sendero de expansión necesario 

o La cultura de la incorporación permanente de desafíos sustentada en la 

participación y en un ambiente laboral sano que promueva la creatividad 

 

Por lo tanto, gestionar la calidad de una organización implica: 

o  Identificar los productos que deben ser reformulados o reposicionados 

en función de una Demanda fluctuante 

o  Determinar las causas y efectos de los requerimientos volátiles de los 

nuevos nichos de mercado 

o Identificar vetas de diferenciación de productos 
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o Organizar el sistema de aseguramiento de la calidad que básicamente 

implica disponer de: 

o Un manual de la calidad 

o Un manual de procesos 

o Un manual de instrucciones 

o Registros y estadísticas 

o Auditorías Internas 

o Promoción interna y capacitación de equipos de trabajo 

o  Definir procesos tecnológicos que impliquen precisar métodos de 

diferenciación. 

Ocho son los principios básicos que la Organización Internacional de 

Normalización (ISO) propone considerar y respetar en la documentación del 

Sistema de Gestión de la Calidad. Están incorporados en los requisitos del 

referencial aunque con diferente grado de exigencia. 

1. Enfoque al cliente:  

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los 

requisitos de los clientes, esforzarse en exceder las expectativas de los 

clientes y mejorar su percepción. 

Acciones: 

� Comprensión de sus necesidades y expectativas actuales y 

potenciales. Integrarlas con los objetivos empresariales. 

� Comunicarlas a lo largo de toda la empresa 

� Equilibrio en la satisfacción de todas las partes interesadas: 

clientes, personal, suministradores, sociedad y propietarios. 

� Gestión operativa coherente con este principio; personas con las 

competencias necesarias. 

� Medir la satisfacción de los clientes para mejorarla. 

 

2. Liderazgo: 

Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 63  
 

cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 

objetivos de la organización. 

Acciones: 

� Establecer una clara visión del futuro de la empresa y un 

esquema de valores compartidos. 

� Establecer objetivos y metas ilusionantes. 

� Implantar estrategias para conseguir los objetivos. 

� Promover una comunicación abierta y honesta. 

� Desarrollar a las personas de equipo para que actúen libremente 

con responsabilidad y autoridad. 

� Comprender y responder a los cambios en el entorno. 

 

3. Compromiso del personal: 

El personal es la esencia de una organización. Apoyar su aprendizaje y 

optimizar el conocimiento; su compromiso hace posible que sus 

competencias sean utilizadas en el beneficio de la empresa. 

Acciones: 

� Comprometer a las personas con los objetivos 

� Búsqueda activa de oportunidades de mejora y de desarrollo de 

las competencias personales. 

� Fomento del trabajo en equipo para compartir conocimiento y 

experiencia. Implicarlas mediante la formación. 

� Innovación y creatividad para alcanzar los objetivos de la 

empresa. 

� Responsabilidad en la resolución de problemas. 

� Todo ello enfocado hacia la creación de valor. 

 

4. Enfoque basado en procesos: 

Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 

Acciones: 
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� Identificar, formalizar y gestionar los procesos necesarios para la 

consecución de los objetivos deseados. 

� Comprender las necesidades de los clientes externos e internos. 

� Evaluar los riesgos de los procesos. 

� Asignar un propietario a cada proceso. 

� Asignar los recursos necesarios para el funcionamiento de los 

procesos y usarlos de manera eficaz. 

� Evaluar su funcionamiento. 

5. Enfoque de Sistema para la Gestión: 

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un 

sistema, contribuye a la eficiencia y eficacia de una organización en el logro 

de sus objetivos. 

Acciones: 

� Definir y estructurar el Sistema de la Calidad. 

� Comprender las interacciones entre los procesos 

� Aplicación del ciclo P D C A. 

� Mejorar continuamente el Sistema de Gestión mediante la 

medición, evaluación y análisis. 

 

6. Mejora continua: 

La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser un 

objetivo permanente de ésta. 

Acciones: 

� Que la mejora continua sea un valor cultural para todas las 

personas de la Organización. 

� Promocionar actividades basadas en la prevención. 

� Fomentar el uso de las herramientas para el análisis y la 

resolución de problemas. 

� Involucración y pilotaje de Dirección. 

� Determinar un esquema de objetivos y medidas para orientar los 

esfuerzos de mejora. 

� Planificar adecuadamente las iniciativas de mejora. 
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7. Toma de decisiones basadas en hechos 

Las decisiones eficaces se basan en la información obtenida al analizar los 

datos recogidos (cliente, procesos y producto). La toma de decisiones, de 

manera responsable, es parte del trabajo de todos. 

Acciones 

� Recogida de datos e información relativa al objetivo. 

� Asegurar la fiabilidad y accesibilidad de datos e información. 

� Comprender la información. 

� Toma de decisiones equilibrando análisis de datos con 

experiencia e intuición. 

 

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los prove edores/ 

suministradores. 

Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor 

(productos y procesos). 

Acciones: 

� Identificar los suministradores clave para la consecución de los 

objetivos (estratégicos y operativos). 

� Equilibrio corto/largo plazo en las relaciones. 

� Desarrollo y mejora conjunta de productos y procesos. 

� Comprender y compartir la información sobre las necesidades del 

cliente común. 

� Implicación en la satisfacción del cliente basada en confianza y 

compromiso. 
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3.1.6 LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 
 

La Administración Pública tradicionalmente ha sido criticada especialmente en 

su faceta de prestadora de servicios. Los ciudadanos reiteradamente expresan 

en las encuestas sobre calidad de los servicios públicos que las burocracias 

públicas son lentas, ineficaces y poco transparentes.  

Al tiempo las organizaciones públicas se están encontrando con problemas 

importantes para servir a los intereses colectivos en una sociedad compleja y 

fragmentada como la actual.  

Para resolver este dilema las Administraciones han buscado nuevos 

paradigmas de gestión pública basada en los principios según los cuales el 

papel del Estado pasa de la imposición de normas al reconocimiento de la 

diferencia, de la convocatoria del usuario al encuentro con el usuario, del 

argumento del interés general a la mediación entre intereses universales e 

intereses particulares. Este contexto se define muy especialmente por un 

cambio radical en los comportamientos de los usuarios de los servicios públicos 

cada vez más exigentes, por todo ello la calidad del servicio público se 

convierte en un imperativo para la gestión pública y para la legitimidad de lo 

público. 

La Administración Pública local afronta importantes retos de modernización en 

respuesta a las presiones de un entorno extremadamente convulso y confuso 

en lo económico, social, político, cultural, tecnológico y en la información y el 

conocimiento.  

Al mismo tiempo, la ciudadanía demanda una Administración local inteligente, 

pensante, innovadora, flexible y adaptativa; capaz de corregir sus errores, 

aprender de la experiencia, y sensible a las fuerzas que actúan, tanto en su 

entorno como internamente. 

En respuesta a dichos retos, la Administración Pública local debe de: 

I. Estar al servicio público, inspirada en objetivos y orientada a 

resultados 
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II. Ser relacional, orientada a la diversidad de grupos de interés, y del 

conocimiento. 

III. Estar adaptada a la sociedad, y al entono en general, flexible y 

anticipadora. 

IV. Ser democrática y participativa, con valores políticos y ética pública. 

V. Ser competitiva, flexible y adaptativa. 

 

VI. Ser colaborativa, intra e interadministrativamente, y con otras 

instituciones y organizaciones privadas y de ámbito social. 

VII. Ser equilibrada en los servicios que asume entre sus competencias, 

VIII. Ser una organización inteligente, que innova y aprende. 

 

Ello exige una diferente concepción de la organización pública local, sus 

funciones, estructura y cultura, la dirección estratégica, los procesos de 

decisión, la financiación, la gestión del capital humano y del conocimiento, las 

tecnologías y los sistemas y, sobre todo, los procesos de prestación de 

servicios al ciudadano. 

 

3.2 DEFINICIÓN DE UN PROCESO 

  3.2.1 ¿QUÉ ES UN PROCESO?  
 

La palabra proceso procede del latín processus, que significa avance y 

progreso. 

Un proceso puede ser definido como la secuencia de actividades lógica 

diseñada para generar un output preestablecido para unos clientes 

identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van añadiendo 

valor. Considerando esta definición, en todo proceso se pueden identificar los 

siguientes elementos: un input o entrada, suministrado por un proveedor, ya 

sea externo o interno, que cumple unas determinadas características 

preestablecidas; el proceso, como secuencia de actividades que se desarrollan 
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gracias a unos factores, como son las personas, métodos y recursos; y 

un output o salida, que será el resultado del proceso e irá destinado a un 

cliente, ya sea externo o interno, y además tendrá valor intrínseco y evaluable 

para éste. 

 

En resumen, es el conjunto de actividades y recursos, enlazados entre sí, que 

transforman elementos de entrada en elementos de salida , aportando valor 

añadido para el cliente o usuario. 

Por tanto, una organización puede ser definida como un conjunto de procesos, 

que se realizan simultáneamente y además están interrelacionados entre sí, de 

manera que el output de un proceso constituye directamente el input del 

siguiente proceso. Gestionar integralmente cada uno de los procesos que 

tienen lugar en la empresa constituye lo que se denomina gestión por 

procesos. 

Proceso no es lo mismo que procedimiento . Un procedimiento es el conjunto 

de reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar 

para conseguir un resultado. Un proceso define qué es lo que se hace, y un 

procedimiento, cómo hacerlo. 

Los procesos se caracterizan por ser dinámicos pues el concepto proceso hace 

referencia a las actividades de trabajo de la organización. Por otro lado, los 

procedimientos tienen un carácter estático ya que se fundamentan en la 

descripción de las actividades realizadas en el proceso.  

Otra diferencia entre proceso y procedimiento es que los procesos se centran 

en la satisfacción de las partes interesadas mientras que los procedimientos se 

centran en el cumplimiento de las normas. Debido a esto el tratamiento de 

ambos es distinto: los procesos han de gestionarse mientras que los 

procedimientos han de controlarse. 

Así pues, un procedimiento puede describir la forma específica de realizar tanto 

un proceso como las actividades o tareas asociadas a un proceso determinado. 

Éstos constituyen los procedimientos asociados a dicho proceso. En el 
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siguiente cuadro se encuentran las diferencias esenciales entre procedimientos 

y procesos. 

No todas las actividades que se realizan son procesos. Para determinar si una 

actividad realizada por una organización  es un proceso o subproceso, debe 

cumplir  los siguientes criterios: 

- La actividad tiene una misión o propósito claro. 

- La actividad contiene entradas y salidas,  se pueden identificar los 

clientes, proveedores  y producto final. 

- La actividad debe ser susceptible  de descomponerse en operaciones 

o tareas. 

- La actividad puede ser estabilizada mediante la metodología de la 

gestión por procesos (tiempo, recursos, costes...) 

- Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona. 

 

3.2.2 ELEMENTOS DE UN PROCESO 

Todo proceso tiene los siguientes elementos: 

a) Un input (entrada principal), producto con unas características objetivas 

que responda al estándar o criterio de aceptación definido, por ejemplo, 

la factura del suministro con los datos necesarios. 

 

El input es un “producto” que provienen de un suministrador (interno o 

externo); es la salida de otro proceso (procedente de la cadena de valor) 

o de un “proceso del proveedor” o “del cliente”. 

 

La existencia del input es lo que justifica la ejecución sistémica del 

proceso. 

 

b) La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan  de 

medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre 

bien a la primera: un método de trabajo (procedimiento), un impreso e 
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información sobre qué procesar y cómo (calidad) y cuando entregar el 

output al siguiente eslabón del proceso administrativo. 

 

c) Un output  (salida), producto con la calidad exigida por el estándar del 

proceso, por ejemplo, el impreso diario con el registro de facturas 

recibidas, importe, vencimiento… 

 

d) La salida es un “producto” que va destinado a un usuario o cliente 

(interno o externo); el output final de los procesos de la cadena de valor 

es el input o una entrada para un “proceso del cliente”. 

 

 

Ilustración 3.6: Agentes de un proceso 
Fuente: Guías de Apoyo a la Calidad en la Gestión Pública Local. La Gestión por procesos en 
la Administración Local. (20/09/13) 

 

3.2.3 CARACTERÍSTICAS  

Para gestionar los procesos de manera efectiva resulta imprescindible 

identificar todos los procesos que se desarrollan en la organización, teniendo 

en cuenta que para ser considerados como procesos deben cumplir unas 

determinadas características: 

1) Definible : Los procesos deben estar documentados y sus 

requerimientos y mediciones deben estar establecidos 
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2) Repetitividad : Los procesos se crean para producir un resultado y 

repetir ese resultado. Esta característica de repetitividad permite trabajar 

sobre el proceso y mejorarlo: 

o A más repeticiones más experiencia. 

o Merece la pena invertir tiempo en mejora, ya que los 

resultados se van a multiplicar por el Nº veces que se repita el 

proceso.  

3) Predecible : Los procesos deben ser estables de modo que si se siguen 

consistentemente las actividades del proceso y se controlas sus 

entradas, se alcanzarán los resultados esperados 

4) Variabilidad : Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones 

en la secuencia de actividades realizada que, a su vez, generan 

variabilidad en los resultados del mismo expresados a través de 

mediciones concretas. 

La variabilidad repercute en el destinatario del proceso, quien puede 

quedar más o menos satisfecho con lo que recibe del mismo. 

Las actividades de cualquier organización pueden ser concebidas como 

integrantes de un proceso determinado.  

De esta manera, cuando un cliente entra en un ayuntamiento para solicitar un 

certificado de empadronamiento, una licencia de obras o se entra en un 

establecimiento para realizar una compra se están activando unos procesos 

cuyos resultados deberán ir encaminados a satisfacer una demanda.  

Desde este punto de vista, una organización cualquiera puede ser considerada 

como un sistema de procesos, más o menos relacionados entre sí, en los que 

buena parte de los inputs serán generados por proveedores internos, y cuyos 

resultados irán frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos. 

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo 

departamento. Sin embargo, los más complejos fluyen en la organización a 

través de diferentes áreas funcionales y departamentos, que se implican en 

aquél en mayor o menor medida. 
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El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su 

control y gestión, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen 

sobre el mismo.  

Evidentemente, la organización funcional no va a ser eliminada. Una 

organización posee como característica básica precisamente la división y 

especialización del trabajo, así como la coordinación de sus diferentes 

actividades, pero una visión de la misma centrada en sus procesos permite el 

mejor desarrollo de los mismos, así como la posibilidad de centrarse en los 

receptores de los outputs de dichos procesos, es decir en los clientes. Por ello, 

tal vez la gestión por procesos es un elemento clave en la Gestión de la 

Calidad. 

3.3 GESTIÓN POR PROCESOS 

 3.3.1 GESTION FUNCIONAL. GESTIÓN POR PROCESOS 
 

Tradicionalmente todas las organizaciones se han organizado mediante 

estructuras funcionales muy jerarquizadas que poco o nada tienen que ver con 

las necesidades y expectativas de los clientes. La gestión por procesos 

incorpora la novedad de reorganizar cualquier organización hacia la 

satisfacción del cliente. El objetivo principal de la Gestión por procesos es la 

creación de valor para el cliente mediante el diseño de procesos operativos y 

de gestión eficaces. La implantación de este sistema no es sencilla pues tiene 

que haber un cambio en la “cultura” de la organización. Estos valores culturales 

anteriores son difíciles de cambiar ya que son ampliamente compartidos por 

todos los miembros de la organización y han resultado de utilidad en mercados 

más estables y predecibles que los actuales. 

La gestión por procesos es un concepto originado a principios del siglo XX. 

Hasta entonces el modelo de gestión se había basado en la división en 

departamentos, cada uno de los cuales tenían una función asignada y conocía 

a la perfección su posición en la jerarquía de la organización. La necesidad de 

responder a las demandas cada vez más exigentes de los clientes y de prever 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 73  
 

las oscilaciones de un mercado cada vez más imprevisible ha propiciado la 

aparición de la gestión por procesos. 

En la actualidad muchas organizaciones presentan una estructura piramidal 

organizada sobre las bases de unidades departamentales que agrupan 

funciones homogéneas muy especializadas. La jerarquía y el control sobre los 

procesos de base permiten canalizar y procesar la información facilitando la 

toma de decisiones al superior aunque el formalismo, la burocracia y su poca 

flexibilidad limitan la creatividad del personal y su espíritu emprendedor e 

innovador. 

La organización piramidal es una excelente forma de organización para 

organizaciones que trabajen en mercados de evolución predecible, no 

necesiten la creatividad y participación eficaz de la mayor parte de su personal 

para cumplir sus objetivos y puedan trabajar con personal poco cualificado. 

Pero esto tipo de organizaciones son cada vez más escasas pues sus 

directivos se enfrentan ahora con clientes cada vez más exigentes, los cambios 

en el mercado son cada vez más rápidos e impredecibles, y el proceso de 

globalización hace que aumente el grado de competitividad. 

Por otro lado, la gestión por procesos es una forma de organización diferente 

de la clásica organización funcional, y en el que prima la visión del cliente sobre 

las actividades de la organización. Los procesos así definidos son gestionados 

de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organización. 

La gestión por procesos aporta una visión y unas herramientas con las que se 

puede mejorar y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y 

adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los 

procesos lo realizan personas y los productos lo reciben personas, y por tanto, 

hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre proveedores y 

clientes. 

En la gestión por procesos, es importante distinguir entre causas y efectos para 

dirigir los esfuerzos de la dirección hacia las primeras. En estos términos, el 

costo o los beneficios no son más que los efectos de unas causas que residen 

en el grado de eficacia de los procesos. 
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La acción que concentre sus esfuerzos en las causas para por una orientación 

de los procesos hacia el exterior, o sea, hacia el cliente interno o externo. No 

obstante, este nuevo modo de dirigir y organizar tiene un gran impacto en todos 

los aspectos de la organización. Sobre todo, debemos prever y evaluar ese 

impacto sobre los paradigmas que venían siendo útiles hasta ahora. Es decir, 

sobre los valores, esquemas o pautas de organización tradicionales. 

Podemos establecer una relación comparativa entre los paradigmas propios de 

las organizaciones funcionales y los propios de las organizaciones que 

emplean la gestión por procesos. 

Aguilar (2006) y Badía y Bellido (1999), establecen una comparativa entre el 

modelo de gestión funcional y el modelo de gestión por procesos.  

GESTIÓN FUNCIONAL GESTIÓN POR PROCESOS 
Organización por departamentos o 
áreas especializadas 

Organización orientada a los 
procesos 

Los departamentos condicionan la 
ejecución de las actividades 

Los procesos de valor añadido 
condicionan la ejecución de las 
actividades 

Autoridad basada en jefes 
funcionales o departamentales 

Autoridad basada en los 
responsables del proceso 

Principio de jerarquía y de control Principio de autonomía y de 
autocontrol 

Orientación interna de las 
actividades hacia el jefe o hacia el 
departamento 

Orientación externa hacia el cliente 
interno o externo 

Principios de burocracia, 
formalismo y centralización en la 
toma de decisiones 

Principios de eficiencia, flexibilidad 
y descentralización en la toma de 
decisiones 

Ejercicio del mando por control 
basado en la vigilancia 

Ejercicio del mando por excepción 
basado en el apoyo o supervisión 

Principio de eficiencia: Ser más 
productivos 

Principio de eficacia: ser más 
competitivos 

La cuestión es cómo hacer mejor lo 
que venimos haciendo 

La cuestión es para quién lo 
hacemos y qué debemos hacer 

Las mejoras que se logran tienen 
un ámbito funcional limitado: el 
departamento 

Las mejoras que se logran tienen 
un ámbito transfuncional y 
generalizado: el proceso 

 

Tabla 3.5: Paradigmas de la Gestión Funcional y la Gestión por procesos 

Fuente: Técnicas para la gestión de la calidad. Badía, Albert y Bellido, Sergio.  

Elaboración Propia 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 75  
 

 

3.3.2 ¿QUÉ ES? 

En la última década, la Gestión por Procesos ha despertado un interés 

creciente, siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan 

referenciales de Gestión de Calidad y/o Calidad Total. El Enfoque Basado en 

Procesos consiste en la Identificación y Gestión Sistemática de los procesos 

desarrollados en la organización y en particular las interacciones entre tales 

procesos (ISO 9000:2000).  

El principal objetivo de la Gestión por Procesos es aumentar los resultados de 

la Organización a través de conseguir niveles superiores de satisfacción de sus 

usuarios. Además de incrementar la productividad a través de: 

� Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor 

agregado). 

� Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo). 

� Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a 

éste le resulte agradable trabajar con el suministrador. 

� Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo 

valor sea fácil de percibir por el usuario. 

Para entender la Gestión por Procesos podemos considerarla como un sistema 

cuyos elementos principales son: 

� Los procesos claves 

� La coordinación y el control de su funcionamiento. 

� La gestión de su mejora. 

Sin duda una Organización de éste tipo con equipos de procesos altamente 

autónomo es más ágil, eficiente, flexible y emprendedora que las clásicas 

organizaciones funcionales burocratizadas. Además es más próxima y está 

mejor apuntada hacia el usuario. 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 76  
 

Por otro lado la Gestión por Procesos se comprende con facilidad por su 

aplastante lógica, pero se asimila con dificultad por los cambios paradigmáticos 

que contiene. 

En definitiva, la Gestión por Procesos hace compatible la mejora de la 

satisfacción del usuario con mejores resultados Organizacionales. 

 

3.4 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 
 

En toda unidad o servicio se realizan multitud de actividades y tareas 

diferentes. Todas ellas forman parte de procesos, pero, a menudo, éstos no se 

conocen, por tanto se carece de un conocimiento real de la situación de cada 

tarea dentro del proceso y de las consiguientes posibilidades de mejora. 

Podemos decir que cualquier organización es, en cierto modo, un conjunto de 

procesos. Estos canalizan el uso de los recursos repercutiendo directamente 

en la satisfacción del cliente, en la competitiva de la organización o en la 

mejora de su posición estratégica. 

La identificación y selección de los procesos a formar parte de la estructura de 

procesos no deben ser algo trivial, y debe nacer de una reflexión acerca de las 

actividades que se desarrollan en la organización y de cómo éstas influyen y se 

orientan hacia la consecución de los resultados. 

Una organización puede recurrir a diferentes herramientas de gestión que 

permitan llevar a cabo la identificación de los procesos que componen la 

estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming”, dinámicas de equipos 

de trabajo, etc… 

En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la 

implicación de los líderes de la organización para dirigir e impulsar la 

configuración de la estructura de procesos de la organización, así como para 

garantizar la alineación con la misión definida. 

Los principales factores para la identificación y selección de los procesos: 
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1) Influencia en satisfacción del cliente 

2) Los efectos en la calidad del producto/servicio 

3) Influencia en los factores clave de éxito.  

4) Influencia en la misión y estrategia. 

5) Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios 

6) Los riesgos económicos y de insatisfacción 

7) Utilización intensiva de recursos 

3.5 CLASIFICACIÓN DE PROCESOS 
 

Todos los procesos que se realizan en un Servicio o Unidad tienen que ser 

necesarios ya que si no lo fueran habría que eliminarlos. Algunos de ellos 

constituyen los procesos vitales. Ésta es la  verdadera misión del Servicio, y 

todos los demás, trabajan para ellos, ya sea complementándolos o haciéndolos 

posibles. Así cualquier proceso puede catalogarse como importante. 

Para lograr una visión, en conjunto, que nos permita tener presente todo lo que 

es vital y lo que no lo es, resulta necesario realizar una clasificación. Ésta se 

hará de acuerdo a la importancia estratégica para la calidad, dividiendo los 

procesos en tres niveles.  

3.5.1 PROCESOS CLAVE U OPERATIVOS 

Los procesos clave son aquellos que justifican la existencia de la Unidad o 

Servicio. Están directamente ligados a los servicios que se prestan y orientados 

a los clientes/usuarios. En general, suelen intervenir varias áreas funcionales 

en su ejecución y son los que se pueden conllevar los mayores recursos. 

Permiten generar el producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que 

inciden directamente en la satisfacción del cliente final. 

Generalmente atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los 

clientes y los accionistas. 

Son ejemplos de procesos operativos: el proceso de matriculación de un 

alumno en una Secretaría, atención al cliente, fidelización de clientes, 

Desarrollo del producto...  
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Los procesos operativos también reciben el nombre de procesos clave. 

3.5.2 PROCESOS DE SOPORTE 

Los procesos de soporte son aquéllos que sirven de apoyo a los procesos 

clave. Sin ellos, no serían posibles los procesos clave ni los estratégicos. Estos 

procesos son, en muchos casos determinantes para que puedan conseguirse 

los objetivos del Servicio o Unidad. Sus clientes son internos. 

Los procesos de soporte también reciben el nombre de procesos de apoyo. 

Son ejemplos de procesos de soporte: formación del personal, informática, 

compras, selección y formación del personal, control de calidad... 

.  3.5.3 PROCESOS ESTRATÉGICOS 

Los procesos estratégicos  son aquéllos que mantienen y despliegan las 

políticas y estrategias de la Unidad o Servicio. Proporcionan directrices y 

límites de actuación, al resto de procesos. Están destinados a definir y controlar 

las metas de la organización y sus políticas. Permiten llevar adelante la 

organización. Están en relación directa con la misión/visión de la organización. 

Son ejemplos de procesos estratégicos: la comunicación interna, la 

comunicación con los clientes, el marketing, formulación estratégica, 

seguimiento de resultados, reconocimiento y recompensa, proceso de calidad 

total, etc 

 

Ilustración 3.7: Clasificación de los procesos 
Fuente : Guía para una Gestión Basada en Procesos. (Instituto Andaluz de Tecnología) 
(28/09/13) 
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La agrupación de los procesos permite establecer analogías entre los mismos, 

al tiempo que facilita la interrelación y la interpretación del mapa en su 

conjunto. 

 

3.6 MAPAS DE PROCESOS 
 

Cuando ya se han identificado todos los procesos de la organización, surge la 

necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la 

determinación e interpretación de las interrelaciones existentes entre los 

mismos. Estos se representan en un mapa de procesos.  

Hay que tener en cuenta que la clasificación de los procesos de una 

organización en estratégicos, operativos y de soporte, vendrá determinada por 

la misión de la organización, su visión, su política, etc. Así por ejemplo un 

proceso en una organización puede ser operativo, mientras que el mismo 

proceso en otra organización puede ser de soporte. 

3.6.1 ¿QUÉ SON? 

 

El mapa de procesos constituye una representación esquematizada de los 

grandes procesos que conforman una organización. En él quedan recogidos 

todos los procesos que ésta realiza: estratégicos, clave y de apoyo. 

Normalmente la representación del mapa recoge arriba los procesos 

estratégicos, abajo los procesos de apoyo y entremedias los procesos clave. 

 

3.6.2 ELABORACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS  
 

El mapa de procesos de una organización proporciona una visión general de su 

macroestructura e indica las relaciones entre procesos mediante flechas y 

registros que representan el flujo de información. No está determinado el grado 
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de detalle que se debe alcanzar por lo que el número de procesos del mapa 

dependerá del enfoque de la persona que lo elabore. 

Con muy pocos procesos, el mapa de procesos será escueto y fácil de 

comprender pero la descripción individual de cada proceso será más compleja.  

Por el contrario, identificando muchos procesos, la descripción individual de 

cada proceso será más sencilla, sin embargo, el mapa de procesos será más 

complejo. La solución óptima será un punto intermedio entre ambos extremos. 

Otro factor a la hora de establecer el número de procesos que integran el 

sistema es la estructura organizativa existente. Los procesos pueden ceñirse al 

alcance de un departamento o función (intradepartamentales) o pueden 

exceder dicho ámbito (interdepartamentales).  

Si el mapa resulta muy complejo, es conveniente elaborar una versión 

simplificada, en la que sólo figuran las interrelaciones entre los procesos 

mediante flechas, pero no se indican los registros ni los documentos asociados. 

3.7 REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE LOS PROCESOS 
 

3.7.1 INTRODUCCIÓN 
Un diagrama es una representación pictórica de los pasos en un proceso, es 

muy útil para determinar cómo funciona realmente el proceso para producir un 

resultado. Con frecuencia a examinar un diagrama se pueden identificar las 

fuentes de problemas potenciales como cuellos de botella en el sistema, pasos 

innecesarios y círculos de duplicación de trabajo. Los diagramas se pueden 

aplicar a cualquier aspecto del proceso y con el nivel de detalle que se 

considere necesario. 

3.7.2 ¿QUÉ ES UN DIAGRAMA DE FLUJO? 
 

El diagrama de flujo  es una de las herramientas más extendidas para el 

análisis de los procesos. La visión gráfica de un proceso facilita la comprensión 

integral del mismo y la detección de puntos de mejora. El diagrama de flujo es 

la representación gráfica del proceso. 
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Los diagramas de flujo se pueden representar en vertical (para leer de arriba 

abajo) o en horizontal (para leer de izquierda a derecha). El diagrama debe ser 

sencillo, es decir, fácil de seguir y comprender, cuidando su consistencia de 

conjunto. Debe tener un inicio y un final determinado, pues representa un 

proceso. En el transcurso del proceso y diagrama, se suceden las actividades o 

procedimientos y, en ocasiones, se han de tomar decisiones. 

Los diagramas de flujo utilizan una serie de símbolos predefinidos para 

representar el flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. El 

formato del diagrama de flujo no es fijo, existiendo diversos tipos que emplean 

simbología diferente.

 

Ilustración 3.3: Simbología Diagramas de Flujo. 
Fuente : ISO 5807 “Information processing -- Documentation symbols and conventions for data, 
program and system flowcharts, program network charts and system resources charts” 
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3.7.3 VENTAJAS E INCONVENIENTES 
 

Son muchas las ventajas que aporta el uso de los diagramas de flujo 

1) Permiten hacerlos más “tangibles” facilitando su comprensión global. 

Proporcionan “impacto visual” haciendo visible el proceso de forma 

global. 

2) El uso de una metodología proporciona disciplina a quien la utiliza; en 

este sentido los diagramas ayudan a realizar un análisis profundo y 

riguroso del proceso, proporcionando información sobre posibles 

mejoras. 

3) Potencia la capacidad personal para comprender situaciones complejas.  

4) Son un excelente punto de partida para la elaboración de los 

procedimientos: 

- Los diagramas incluyen todas las actividades y sólo aquellas que es 

preciso realizar. 

- Definen una secuencia precisa. 

- Se pueden asignar responsabilidades muy concretas. 

- Ayudan a establecer los puntos de control. 

5) Facilitan la comunicación al proporcionar un “lenguaje común” que no 

necesita de explicaciones complementarias, minimizando la posibilidad 

de errores. 

6) Al definir con precisión la secuencia de actividades, evitan 

equivocaciones, malos entendidos y falsas interpretaciones, haciendo 

más predecible la calidad obtenida. 

7) Ayudan a definir el adecuado sistema de información (precisa y 

oportuna) que permita el desarrollo de las actividades. 

8) Proporcionan inputs para simplificar y racionalizar la organización  

huyendo de peligrosas generalizaciones. 

9) Los diagramas ayudan a analizar la efectividad de las diferentes 

actividades bajo la óptica del valor añadido al cliente o su contribución al 

objetivo del proceso. 
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10) Permiten cuantificar el impacto de la variable tiempo: 

- En el cliente: tiempo proceso frente a tiempo ciclo. 

- En los costos internos: pases laterales entre departamentos que 

siempre conllevan colas y tiempos de espera, mayor probabilidad de 

cometer errores, verificación, coordinación y supervisión. 

11)  Resaltan la importancia de las operaciones internas para conseguir la 

satisfacción del cliente. Al ver reflejada su responsabilidad en el gráfico, 

las personas entienden su contribución al cumplimiento de los objetivos 

corporativos. 

12)  Anima a los empleados a tomar la iniciativa y coordinar ellos mismos 

sus acciones, descargando la estructura de mando. 

13)  Permiten la identificación de varias actividades sobre las que se pueda 

asignar una responsabilidad global, eliminando parte de las actuales 

inspecciones. 

14)  Muestran las interacciones cliente-proveedor y las transacciones en 

ellas se realizan facilitando a los empleados el análisis de las mismas. 

15)  Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del 

proceso. Se identifican los pasos redundantes, los flujos de los re-

procesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los cuellos 

de botella, y los puntos de decisión. 

 

Entre los inconvenientes o limitaciones ya mencionados destacamos que el uso 

de los diagramas requiere que los usuarios hayan sido instruidos en su 

elaboración e interpretación. 

 

3.8 LAS CARTAS DE SERVICIOS 
 

3.8.1 INTRODUCCIÓN 

La Administración Local juega una labor muy importante en la vida ciudadana. 

Con el fin de conseguir unos resultados adecuados en la satisfacción de la 

ciudadanía, los ayuntamientos deben asumir el compromiso de mejorar la 

calidad de los servicios públicos que prestan. 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los Centros Juveniles 
en el Ayuntamiento de Mislata 

 
 

| 84  
 

Las Cartas de Servicios se integran en el proceso general de transformación y 

modernización que, desde hace más de una década, está viviendo la 

Administración Pública. En este escenario, a la Administración Pública se le 

exige cada vez más, redefinir su papel en la sociedad e incrementar su nivel de 

eficiencia. Este proceso de redefinición del papel de la Administración Pública 

supone el análisis de los modelos organizativos y de gestión de las entidades, 

partiendo de la base de la calidad de los servicios ofrecidos.  

Para poder adaptarse a esta nueva situación y dar respuesta a las exigencias 

de los ciudadanos/usuarios de los servicios, se han emprendido iniciativas de 

modernización que alteran sustancialmente su modo de gestión tradicional. 

Entre las diferentes iniciativas de modernización llevadas a cabo en la 

Administración Pública destacan las Cartas de Servicios, como herramienta 

principal para mejorar el trabajo incorporando las demandas y expectativas de 

los ciudadanos a los objetivos de la organización. Las Cartas de Servicios 

juegan un papel muy importante, en tanto en cuanto representan el 

compromiso de la calidad en la prestación de servicios al que el ente público 

llega con sus ciudadanos. 

3.8.2 ¿QUÉ SON LAS CARTAS DE SERVICIOS? 
 

Las cartas de Servicios son documentos que dan a conocer los servicios y 

expresan los compromisos de calidad que la organización pública adquiere con 

el ciudadano, documentos que formalizan lo que los ciudadanos pueden 

esperar de los servicios públicos y asegurar la plena efectividad de sus 

derechos, así como la mejora de los servicios y prestaciones que reciben. 

La Carta de Servicios es una de las principales metodologías que permite a la 

organización pública introducirse en la gestión de la Calidad: una herramienta 

de trabajo que tiene el objetivo de establecer compromisos e impulsar la 

gestión de las expectativas, mediante la comunicación con los ciudadanos. 

Por todo ello, las Cartas de Servicios se han transformado en elementos 

esenciales en la calidad de las organizaciones públicas.  
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Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, la definición de Cartas de 

Servicios se establece en el Decreto 191/ 2001 de 18 de diciembre por el que 

se aprueba la Carta del Ciudadano y se regulan las Cartas de Servicios: 

"Las Cartas de Servicios son instrumentos de mejora de la calidad de los 

servicios públicos, en las que cada órgano explicitará y difundirá los 

compromisos de servicio y estándares de calidad de cartas a los que se 

ajustará la prestación de los servicios, en función de los recursos disponibles.” 

3.8.3 OBJETIVOS 

La Carta de Servicios es el medio mediante el cual se ligan las demandas y 

necesidades del ciudadano respecto de un servicio público con la mejora que 

se debe producir en el interior de dicho servicio para poder satisfacerlas. 

En definitiva, podemos resumir los objetivos de las Cartas de Servicios en 

cuatro puntos: 

1. Garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos. 

2. Explicitar compromisos de calidad a los vecinos. 

3. Fijar expectativas y exigencias de los usuarios con respecto a los 

servicios públicos. 

4. Estimular iniciativas de mejora de los servicios. 

3.8.4 MISIÓN 

La misión fundamental de las Cartas de Servicios es definir y difundir los 

compromisos de servicio que asumen los diferentes entes públicos con el fin de 

dar respuesta a los requerimientos del ciudadano, así como realizar un 

seguimiento del grado de cumplimiento de estos compromisos y comunicar los 

resultados. 

 

Las cartas de Servicios impulsan la mejora continua de los estándares de 

servicio mediante la aplicación de metodologías, herramientas y técnicas de un 

enfoque de gestión total de Calidad. 

 

Podemos decir, por tanto que las Cartas de Servicios tienen una doble 

vertiente: 
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- Una vertiente externa, como medio de comunicación de los 

compromisos que la organización toma con los ciudadanos. 

- Una vertiente interna que obliga al servicio a reconsiderar todos los 

procesos para asegurar los estándares que se reflejarán en la Carta. 

Ello implica la definición de los estándares de una manera fiel, 

objetiva y sobre todo medible, así como la monitorización y 

seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos 

desplegando las acciones de mejora necesarias para conseguirlos.  

 

 3.8.5 BENEFICIOS 

Algunas de las ventajas que la elaboración y publicación de la Carta de 

Servicios suponen para la organización, son: 

- Dar a conocer la oferta de servicios e informar a los ciudadanos 

sobre los niveles de calidad de los servicios prestados, facilitando así 

el ejercicio de los derechos de los ciudadanos. 

- Planificar  y diseñar las actividades. 

- Investigar las necesidades de los clientes. 

- Establecer compromisos a medio y largo plazo: Seguimiento y control 

del grado de cumplimiento por parte de la Administración de los 

compromisos construidos con los ciudadanos. 

- Incrementar el grado de satisfacción de los ciudadanos respecto los 

servicios prestados por la administración. 

- Agilizar trámites. 

- Fomentar la participación de los diferentes agentes implicados en la 

actividad. 

- Mejorar los canales de comunicación con los ciudadanos. 

- Crear un sistema de mejora interna continuada, impulsando 

iniciativas de mejora dentro de la Administración. 

- En definitiva, gestionar la calidad. 
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 3.8.6 CONTENIDO 

El contenido mínimo de una Carta de Servicios, se suele estructurar en los 

siguientes bloques: 

1. Datos identificativos del órgano o entidad prestadora del servicio. 

a. Denominación, dirección, Horario de atención al ciudadano, 

Teléfono, e-mail, Página web, fax... 

2. Principales servicios prestados. 

3. Compromisos de Calidad: objetivos y fines. 

4. Espacio para implicar al ciudadano en la mejora del servicio. (Formas 

de participación y colaboración)
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CAPÍTULO 4:  
LOS CENTROS JUVENILES DEL 

AYUNTAMIENTO DE MISLATA  
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CAPÍTULO 4. LOS CENTROS JUVENILES DEL AYUNTAMIENTO 
DE MISLATA 
 

4.1 INTRODUCCIÓN 

 

Los Centros Juveniles son espacios públicos creados por el Ayuntamiento para 

poner al alcance de los y las jóvenes, opciones de ocio, participación, 

formación, cultura, estudios y asociacionismo entre otras. Son espacios 

abiertos, públicos y gratuitos.  

Estos centros ofrecen información, formación, actividades de animación y 

recursos para la gente joven. También disponen de un equipo de animación 

que programa y realiza toda clase de actividades y campañas. 

Todas las actividades que se realizan en los Centros Juveniles están 

impregnadas de una serie de valores como el respeto a la diversidad, el 

antirracismo, la recuperación del medio ambiente, la reivindicación de la paz, la 

solidaridad social, el no sexismo, la defensa de los Derechos Humanos, entre 

otros muchos. 

Los jóvenes y adolescentes constituyen el sector más proclive para la 

agrupación y el asociacionismo, ésta es una época de la vida donde todo gira 

alrededor del grupo. Éstos suelen caracterizarse por la búsqueda de nuevas 

experiencias, pero estas experiencias quedan relegadas a núcleos o lugares 

muy determinados, es por ello necesario ofrecer alternativas a sus hábitos por 

otros más saludables, ocupar esas horas de tiempo libre y desarrollar en el 

joven sus capacidades creativas y críticas. 
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4.2 ESTRUCTURA 

 

Los centros juveniles del Ayuntamiento de Mislata están dirigidos 

principalmente a jóvenes de entre 14 y 30 años16. El padrón municipal del año 

2011 observa que la población juvenil (de entre 10 y 34 años) del municipio 

representa más de un 31,7% de la población total (13.867 jóvenes frente a los 

43.657 habitantes). Respecto a la diferencia de género en las estadísticas, no 

se observa nada significativo, ya que hay un equilibrio entre ambos sexos 

(7.129 varones y 6.738 mujeres). 

Además el municipio se caracteriza por acoger población de diversas 

procedencias culturales, y esto también influye en la población juvenil. Según 

datos del INE, en Mislata viven 5.583 personas extranjeras, lo que representa 

un 12,7% de la población total.    

Para abarcar toda la población joven, Mislata dispone de 2 centros juveniles , 

por un lado el Centro Juvenil “El Mercat” ubicado en la Calle Mayor, en pleno 

centro histórico del municipio y por otro lado el Centro Juvenil “Turia”, en la 

calle Turia, situado en la zona norte. 

Los centros juveniles dependen de la Concejalía de Juventud del municipio y a 

su vez están integrados en el Consorcio de la red JOVES.net junto con 20 

municipios más. La Concejalía de Juventud de Mislata colabora dentro de esta 

red hace más de una década, y a día de hoy, es una variable estructural de la 

política de juventud desde el punto de vista local y comarcal. 

Por otro lado cabe destacar que ambos centros juveniles tienen integrado un 

CIJ (Centro de Información Juvenil), que aparte de los servicios del propio 

centro, éstos recopilan, tratan, elaboran y difunden información dirigida 

específicamente a los jóvenes y, en la medida de sus posibilidades, les ofrecen 

asesoramiento personalizado. 

                                            
16 Ley 18/2010, de 30 de diciembre, de juventud de la Comunitat Valenciana.  
Título Preliminar. Disposiciones Generales Artículo 2.2 A los efectos de la presente ley, tendrán la 
consideración de jóvenes todas las personas con edades comprendidas entre los catorce y los treinta 
años, inclusive. No obstante, podrán establecerse otros límites de edad para aquellos programas o 
actuaciones que por su naturaleza se considere necesario. 
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En España existen más de 3.000 Centros de Información Juvenil, dependientes 

de las comunidades autónomas, ayuntamientos y de diversas iniciativas 

sociales. 

Debido a la integración de los CIJ, ambos centros están a su vez integrados en 

la Red Valenciana de Información Juvenil, que depende del IVAJ – GVA Jove 

(Instituto Valenciano de la Juventud, Generalitat Valenciana Jove) y .en la Red 

Española de Centros de Información Juvenil, que depende del INJUVE 

(Instituto de la Juventud de España). 

 

4.2.1 OBJETIVOS 
 

A continuación se desarrollan todos y cada uno de los objetivos generales y 

específicos que persiguen los centros juveniles de Mislata. 

 

4.2.1.1 OBJETIVOS GENERALES: 
 

- Prestar un servicio permanente de información, asesoramiento y 

documentación a los jóvenes del municipio sobre los temas y asuntos 

que afecten a su vida cotidiana, que sirva a sus propósitos personales y 

favorezca el acceso a las diferentes oportunidades sociales. 

- Informar y dinamizar el colectivo juvenil del municipio en las diferentes 

áreas de trabajo que trata el centro: Información Juvenil, Participación, 

Cultura, Tiempo Libre, Calidad de Vida y Promoción de Valores. 

- Poner al servicio de los jóvenes lugares donde ellos se sientan 

integrados plenamente y puedan participar en la toma de sus propias 

decisiones. 
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4.2.1.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

Referentes a Información Juvenil: 

- Ofrecer un servicio específico y de asesoramiento de calidad a los 

jóvenes en los Centros Juveniles. Ordenar y tratar toda la 

documentación que llega a los CIJ. 

- Favorecer la consulta y la lectura de publicaciones de todo tipo y de esta 

manera, provocar la reflexión de los jóvenes usuarios.  

- Informar a los jóvenes de Mislata de las posibilidades y oportunidades 

que ofrecer las diferentes líneas de actuación municipal en materia de 

juventud, con especial atención a las condiciones de uso cotidiano de los 

Centros juveniles y sus actividades y servicios mediante internet. 

- Introducir mecanismos de calidad de la gestión para optimizar y agilizar 

el trato y el acceso a la información que interesa a los jóvenes, facilitar la 

conexión entre los Centros de Información Juvenil de Mislata con los del 

resto de la comarca y las redes de información juvenil. 

- Cooperar, mediante la Red JOVES.net en la elaboración y edición de 

materiales informativos. 

 

Referentes a Tiempo Libre: 

- Informar y asesorar a los jóvenes del municipio sobre las opciones que 

existen para disfrutar del tiempo libre, las vacaciones y realizar 

actividades de turismo. 

- Informar y publicitar los diferentes cursos y talleres de formación de 

cualquier índole. 

 

Referentes a Cultura: 

- Informar y asesorar a los jóvenes del municipio sobre las opciones 

formativas y de inserción laboral que existen para orientar su itinerario 

formativo. 
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Referentes a Calidad de Vida: 

- Informar sobre el consumo de drogas y prevención de la adicción a 

estas sustancias. 

 

Referentes a Promoción de valores. 

- Sensibilizar a los jóvenes sobre el fenómeno de la inmigración, informar 

sobre las cuestiones básicas entorno a la interculturalidad y prevenir el 

surgimiento de actitudes racistas y discriminatorias. 

- Prevenir la violencia o dotar al adolescente que la padece de recursos 

para acabar con el problema y sensibilizar a la población adolescente 

sobre la importancia de este problema. 

 

Referentes a Participación: 

- Dar a conocer a los jóvenes su dimensión personal como ciudadanos de 

la sociedad para asumir su responsabilidad en la misma. 

- Promover el asociacionismo juvenil en el municipio mediante la 

información de las distintas opciones asociativas juveniles de Mislata. 

- Promover la participación y fomentar las actividades juveniles  
 

4.2.2 INSTALACIONES 
 

Es importante disponer de instalaciones adecuadas al servicio que se presta, 

sin barreras arquitectónicas y con un equipamiento apropiado, moderno y 

funcional. En Mislata ambos centros cumplen estas características. 

 

4.2.2.1 CENTRO JUVENIL TURIA 
 

El Centro Juvenil “Turia” fue el primero de los dos en abrir en el municipio. Fue 

reformado en 2011 para una hacerlo accesible y tener una mejor distribución y 

aprovechamiento de los espacios. 
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Consta de dos partes bien diferenciadas, por un lado la parte de uso general y 

administrativa que cuenta con: 

- Área de Recepción  

- Área Informática de libre acceso 

- Área de información y asesoramiento 

- 2 despachos para el personal de la Concejalía 

- 2 Almacenes 

- Aseos 

 

Por otro lado el espacio asociativo y de formación: 

- Despacho de Asociaciones 

- Sala polivalente 1 

- Sala polivalente 2 

- 3 almacenes 

 

Esta área es de nueva creación, ya que antes de la reforma no existía, supone  

un gran avance para la gran cantidad de asociaciones juveniles del municipio 

que no pueden permitirse una sede. 

A principio de año, previa petición, una asociación puede solicitar un armario en 

el despacho de asociaciones así como un almacén para su uso y disfrute. 

 

4.2.2.2 CENTRO JUVENIL “EL MERCAT” 
 

El Centro Juvenil “El Mercat” inaugurado en 2007 es el que con más 

trabajadores más trabajo centraliza, debido también a su gran tamaño. 

Consta de dos plantas muy diferenciadas, por un lado la planta baja de uso 

general: 

- Área de recepción 

- Área de información y asesoramiento 
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- 4 Aulas de actividades 

- Sala polivalente (con acceso propio adicional) 

- Aula informática 

 

Por otro lado en la primera planta, se encuentra el área de gestión y 

administración: 

- 4 Despachos 

- Sala de reuniones 

- Almacén 

 

4.3 SERVICIOS QUE SE OFRECEN 
 

Son muchos los servicios que los centros juveniles ofrecen, por eso se han 

creado diferentes áreas, para su mejor clasificación. 

PARTICIPACIÓN  

- Asesoramiento para asociaciones y grupos juveniles.  

En los Centros Juveniles se hace asesoramiento para constituir nuevas 

asociaciones juveniles y ayude para que funcionen adecuadamente. Así como 

Información y asesoramiento sobre convocatorias de subvenciones municipales 

y autonómicas 

- Infraestructura para Asociaciones. 

Los Centros Juveniles tienen infraestructura que pueden utilizar los grupos y 

asociaciones juveniles, con la petición oportuna: sales de reuniones, 

ordenadores, teléfono, televisión, proyector, fotocopiadora, etc… 

- Formación para la dinamización juvenil. Programa EI NES17. 

Se publicitan diferentes cursos a lo largo del año en materia de animación, ocio 

y tiempo libre y otros monográficos. 

                                            
17 EINES es el programa que integra las diferentes acciones de promoción del asociacionismo, la participación y la 

formación para la animación y la dinamización de los y las jóvenes de los municipios integrados en la red Joves.net.   
Fuente:  www. xarxajoves.net 
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CULTURA 

- Formación.  

Talleres y cursos, como fotografía, técnicas audiovisuales, informática, radio, 

baile, cocina, entre otros. 

Se hacen 3 convocatorias al año (enero, abril, octubre). Las inscripciones se 

pueden hacer en el mismo Centro Juvenil, por teléfono o por internet. 

- Creación Literaria 

Los premios Juveniles de Literatura Breve salen cada año, tienen una dotación 

económica y además la publicación de un libro con las obras premiadas. 

- Publicación juvenil hecha por jóvenes. 

La revista El Melic es la publicación en formato papel que se realiza cada 3 

meses, está hecha íntegramente por jóvenes del municipio con ayuda del 

coordinador. 

- Exposiciones  

Los jóvenes del municipio pueden solicitar de manera gratuita la sala 

polivalente del Centre Jove “El Mercat” para la realización de exposiciones 

culturales. 

TIEMPO LIBRE 

- Viajes Culturales 

- Campamentos y Escuelas de verano para jóvenes 

- Campaña de Esquí “Aneu a la neu” 

- Tramitación de Carnets 

En cualquiera de los dos centros se tramitan los carnets de estudiante 

internacional (ISIC), carnet de alberguista (REAJ) y profesor internacional 

(ITIC).  

CALIDAD DE VIDA 

- Acciones e información sobre trastornos alimenticios. 

- Campañas sexo seguro y prevención de ETS (Enfermedades de 

transmisión sexual). 
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- Acciones y campañas de prevención del consumo y abuso de las 

drogas. 

-  Actividades de información sobre consumo responsable.  

 

INFORMACIÓN JUVENIL 

Es el área más amplia ya que recoge principalmente toda la información 

ofertada en el CIJ, que es un servicio que ofrece todo tipo de información útil 

para las personas jóvenes. 

-  Información Personalizada a los Jóvenes  
Sobre las cuestiones que ellos demandan directamente al Centro. 

- Agenda Joven  

Cada año se edita una agenda que sirve a los jóvenes para organizar su 

tiempo y se distribuye de manera gratuita.  

- Auto consulta 

En cualquiera de los dos centros se pueden consultar los tablones informativos 

con información de todo tipo, desde ofertas de trabajo, actividades de las 

asociaciones juveniles, concursos hasta anuncios personales 

- Hemeroteca 

Consulta gratuita de revistas y periódicos de actualidad. 

- “Viaje teca” 

Área de información y libre consulta sobre viajes y turismo. 

Las actividades van destinadas, principalmente, a los jóvenes con edades 

comprendidas entre los 14 y los 30 años, aunque también se realizan 

actividades para niños/as en colaboración con la Concejalía de Infancia, y 

actividades con asociaciones no juveniles en colaboración con la Concejalía de 

Participación Ciudadana. 
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4.4 ORGANIGRAMA  
 

Para llevar a cabo todos los servicios y políticas de juventud es necesario un 

equipo de trabajo cualificado. 

En el caso de los Centros Juveniles de Mislata, como ya se explicó 

anteriormente dependen de la Concejalía de Juventud. Éstos están formados 

como se ve más abajo en el organigrama por un técnico que coordina el 

departamento, un informador juvenil, un animador juvenil, tres auxiliares de 

información juvenil, cuatro conserjes y un administrativo. En total 11 personas, 

todas ellas dirigidas por el Concejal de Juventud. 

A continuación se desarrollan las principales tareas del personal del centro: 

Concejal Juventud  

- Fomenta la participación de los jóvenes en todos los ámbitos sociales, 

impulsando el asociacionismo juvenil como elemento concreto de 

participación, facilitando para ello los adecuados canales, medios y 

recursos. 

- Promociona e impulsa la creación artística, cultural y educativa de los 

jóvenes mediante actividades de difusión y promoción. 

- Promueve actuaciones que favorezcan el acercamiento de los jóvenes 

del municipio a la realidad europea. 

 

Coordinador Técnico de Juventud  

- Coordinar personal a su cargo 

- Dinamizar socialmente a los/as jóvenes 

- Desarrollar oportunidades que permitan la formación de los/as jóvenes 

- Contribuir al desarrollo de políticas de juventud de la localidad, así como 

la organización de las mismas 

- Estudiar demandas, intereses y necesidades de la Juventud. 
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Animador Juvenil  

- Organizar actividades de ocio dirigidas a la juventud. 

- Buscar recursos y financiación. 

- Programas de movilidad (viajes, campamentos...) 

- Gestión y contratación de las actividades que se llevan a cabo en los 

centros. 

 

Informadores y Auxiliares de Información Juvenil  

- Dinamizan el espacio educativo y propician la formación integral de los 

estudiantes, promoviendo actividades complementarias a las 

actuaciones académicas. 

- Informan y documentan a los jóvenes sobre temas o asuntos de interés, 

así como asesorarles sobre cuestiones de carácter jurídico, sexual, de 

vivienda, etc., en los casos que sea precisa una orientación técnica con 

profesionales especialistas en cada una de las materias. 

- Ofrecen alternativas de tiempo libre a los adolescentes, 

proporcionándoles la oportunidad de relacionarse con otros jóvenes. 

- Gestión de las Redes sociales y los Medios de Comunicación juvenil. 

 

Administrativa  

- Nóminas. 

- Facturas. 

- Tramitación de ayudas y subvenciones. 

- Resolución y comunicación peticiones. 

 

Conserjes  

- Apertura y cierre de los centros. 

- Atención telefónica. 

- Informar a los usuarios/as. 

- Reprografía
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Puesto de trabajo Relación contractual 

Coordinación Técnica del 
Departamento 

Personal funcionario 

Informador juvenil Personal funcionario 

Animadora juvenil Personal funcionario  

Auxiliar Informador juvenil Prestación de servicios por empresa  

Auxiliar Informador juvenil Prestación de servicios por empresa 

Auxiliar Informador Juvenil Prestación de servicios por empresa 

Administración  Personal funcionario 

Conserje Personal funcionario 

Conserje Personal funcionario 

Conserje Personal funcionario 

Conserje Personal funcionario 

 

Tabla 4.1:  Relación puestos de trabajo 

Fuente:  Elaboración Propia a partir de los datos facilitados por el Centro Juvenil. 

 

Una vez descritos todos los puestos de trabajo y sus funciones, ésta es la 

representación gráfica del organigrama de los centros Juveniles de Mislata. 

Como se ve en la leyenda el color salmón representa al Centro Juvenil Mercat, 

que debido a su gran tamaño cuenta con más personal, y en color lila el Centro 

Juvenil Turia. 
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Ilustración 4.1: Organigrama Centros Juveniles de Mislata 
 

Fuente: Elaboración Propia
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4.5 PROPUESTA DE CARTA DE SERVICIOS   

Como ya se explicó en el Capítulo 3 su importancia, a continuación se expone 

el texto definitivo de la Carta de Servicios que se propone para los Centros 

Juveniles del Ayuntamiento de Mislata: 

 

1. Servicios que se prestan 

o Servicio de Información Juvenil  

o Asesoramiento para asociaciones y grupos juveniles 

o Formación: talleres y cursos. 

o Viajes 

o Campamentos y Escuelas de verano 

o Tramitación de carnets 

o Acceso a gratuito a Internet 

o  Sala de Estudio 

o Hemeroteca 

o Exposiciones 

 

2. Compromisos de Calidad 

o Cumplir los plazos de tramitación establecidos y publicados. 

o Establecer los canales oportunos para facilitar la solicitud de los 

servicios por parte del usuario y la comunicación de la prestación de 

los mismos al usuario por parte del centro. 

 

3. Sistema de Sugerencias, quejas y felicitaciones.  

o Como usuario puede comunicar las sugerencias, quejas y 

felicitaciones que estime oportunas y estén relacionadas con los 

servicios que presta este centro. 

o En el caso de quejas, en el plazo máximo de 20 días recibirá 

respuesta con información o sobre las actuaciones realizadas. 
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o Aquellas sugerencias que hayan significado una mejora serán 

difundidas periódicamente. 

 

4. Sistemas de colaboración de los usuarios en la m ejora de los 

servicios 

o Haciendo uso del buzón de sugerencias, quejas y felicitaciones. 

o Respondiendo a las encuestas de satisfacción y opinión. 

o De forma presencial 

o Por internet 

 

5. Derechos del Usuario 

o Recibir información sobre el Centro, sus servicios y los recursos que 

ofrece. 

o Obtener información real y veraz de forma eficaz, rápida, completa e 

idónea. 

o Disponer de los recursos e instalaciones del Centro Juvenil en los 

horarios establecidos. 

o Ser tratados sin ningún tipo de discriminación, respetando su 

libertad, dignidad, intimidad y creencias.  

o Derecho a la confidencialidad en la información de carácter personal, así 
como a la rectificación o cancelación de los datos inexactos. 

 

6. Información de Contacto  
Página Web: www.mislatajove.org 

Correo electrónico: info@mislatajove.org

 

Centro Juvenil “El Mercat” 
Dirección: Calle Mayor, 36 
Teléfono:  963 990 340 

 

Centro Juvenil Túria  
Dirección:  Calle Túria, 13 bajo 

Telefono : 963 837 141
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Horario Centros: 
 

El Centro Juvenil “El Mercat” está abierto al público de lunes a viernes de 9h a 

14h y de 17h a 21h y los sábados de 10 a 14h. 

 

El Centro Juvenil “Turia” está abierto al público de lunes a viernes de 11 a 14h 
y de 17 a 21h. 
 

Mapa: 

 

Ilustración 4.2: Mapa Localización Centros Juveniles 
Fuente : www.mislatajove.org (22/10/13) 

 
En el anexo 2  se encuentra el diseño del tríptico de la carta de servicios 
propuesta. 
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CAPÍTULO 5. ELABORACIÓN DEL MAPA DE PROCESOS DE 
LOS CENTROS JUVENILES DE MISLATA 
 

5.1 IDENTIFICACIÓN DE CLIENTES 

 

El primer paso antes de identificar cualquier tipo de proceso es identificar a los 

clientes o usuarios. 

Según la RAE entendemos por Cliente: “Persona que utiliza con asiduidad los 

servicios de un profesional o empresa.” 

En principio se encuentran dos tipos de clientes: el interno y el externo.  

 

5.1.1 INTERNOS 

Los clientes internos son los empleados que están continuamente 

relacionándose con otro empleado dentro de la misma empresa y sobretodo en 

el caso de los Centro Juveniles con el cliente externo. 

Son aquellos que están vinculados a la empresa y brindan su fuerza de trabajo, 

no solo para recibir un salario, sino también la satisfacción personal que el 

trabajo les ofrece. 

 

Entre los empleados, llamados ahora clientes internos, de los Centros 

Juveniles de Mislata podemos diferenciar, como ya se vio en el capítulo 4 al 

personal administrativo, personal técnico, personal de información y animación 

juvenil, personal de conserjería, políticos y por último becarios, si los hubiese. 

 

Como clientes internos también están incluidos el personal laboral de las redes 

donde los Centros Juveniles están adscritos, como pueden ser, la Red 

Joves.net, ya que ambos trabajan y tienen proyectos en común. 
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5.1.2 EXTERNOS  

Un cliente externo es toda persona ajena a la organización que requiere los 

servicios de ésta. 

En el caso de los Centros Juveniles de Mislata se identifican como clientes 

externos: los jóvenes usuarios mayores de 14 años principalmente, pero 

también cualquier habitante de Mislata o alrededores. 

Son aquellos que acuden a los centros en busca de los servicios que este 

ofrece. Estos son el punto de referencia de toda organización ya que, ésta 

enfoca todos sus esfuerzos en suplir y satisfacer cada una de esas 

necesidades. 

Los clientes externos y clientes internos tienen la misma importancia, por lo 

tanto deben ser tratados de igual manera. El trato a los clientes internos 

empieza por el lugar de trabajo.  

 

5.2 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 

Una vez identificados los clientes y usuarios, el siguiente paso es la 

identificación de todos los procesos relacionados con dichos servicios.  

5.2.1 PROCESOS CLAVE 

Son aquellos procesos que añaden valor al cliente o inciden directamente en su 

satisfacción o insatisfacción. A partir de ellos el cliente percibe y valora la 

calidad.  

De esta forma, después de un estudio de los servicios se llega a la conclusión 

que los procesos clave que se derivan de los servicios solicitados por los 

clientes a los Centros Juveniles se deben agrupar en 5 grandes grupos, que 

son: Información Juvenil, Cultura, Participación, Tiempo Libre y Calidad de 

Vida. 

Esto se debe a que son las áreas de trabajo en las que se dividen los Centros 

Juveniles. Involucran la mayor parte de los recursos y tienen un peso muy 

relevante en los resultados.  
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1. PROCESO DE INFORMACIÓN JUVENIL (CJM01) 

a. Subproceso de Tramitación de Carnet de Usuario (CJM01P01) 

b. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CJM01P02) 

c. Subproceso de Información Personalizada (CJM01P03) 

i. Solicitud de Agenda Joven (CJM01P04) 

ii. Hemeroteca (CJM01P05) 

iii. “Viaje teca” (CJM01P06) 

 

2. PROCESO DE PARTICIPACIÓN (CJM02) 

a. Subproceso de Asesoramiento para Asociaciones (CJM02P01) 

b. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para Asociaciones. 

(CJM02P02) 

c. Subproceso de Inscripción Formación Eines (CJM02P03) 

 

3. PROCESO DE CULTURA (CJM03) 

a. Subproceso de Inscripción Formación propia Centros Juveniles. 

(CJM03P01) 

b. Subproceso de Participación Creación Literaria (CJM03P02) 

c. Subproceso de Participación Publicación Melic (CJM03P03) 

d. Subproceso de Solicitud Exposiciones (CJM03P04) 

 

4. PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJM04) 

a. Subproceso de Tramitación Carnets (CJM04P01) 

i. ISIC (CJM04P02) 

ii. ITIC (CJM04P03) 

iii. Alberguista (CJM04P04) 

b. Subproceso de Inscripción Actividades (CJM04P05) 

i. Viajes (CJM04P06) 

ii. Campamentos/ Escuelas de Verano (CJM04P07) 

iii. Campaña Nieve (CJM04P08) 
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PROCESO DE INFORMACIÓN JUVENIL (CJM01) 

DESCRIPCIÓN Todo lo referente a la Información Juvenil prestada por los 
Centros. 

SERVICIOS 
PRESTADOS 

a. Subproceso de Tramitación de Carnet de Usuario 
(CJM01P01) 
b. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CJM01P02) 
c. Subproceso de Información Personalizada (CJM01P03) 

GESTORES Personal de los centros juveniles:  
Conserjes e informadores juveniles. 

INICIO A petición del usuario 

FIN En el caso de los subprocesos de Información Juvenil los 
plazos son instantáneos. 

USUARIOS Principalmente, jóvenes del municipio de 14 a 30 años. Pero 
también todas las personas interesadas. 

CANAL DE SOLICITUD 
 DEL SERVICIO Presencial 

REQUERIMIENTOS/  
EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS 

. Información clara y completa. 

. Tramitación ágil. 

. Obtención del servicio deseado. 

DOCUMENTOS  
RELACIONADOS 

. Formulario Inscripción Base de Datos. 

. Carnet de Usuario. 

 

Tabla 4.3:  Ficha de Proceso de Información Juvenil 

Fuente:  Elaboración Propia 
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PROCESO DE PARTICIPACIÓN (CJM02) 

DESCRIPCIÓN 

. Asesoramiento, información y atención personalizada para 
asociaciones y grupos juveniles. 
. Prestación de infraestructuras y recursos para asociaciones. 
. Formación cursos Programa Eines. 
 

SERVICIOS 
PRESTADOS 

a. Subproceso de Asesoramiento para Asociaciones 
(CJM02P01) 
b. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para 
Asociaciones. (CJM02P02) 
c. Subproceso de Inscripción Formación Eines (CJM02P03) 

GESTORES 

 
Para los subprocesos Inscripciones:  
Conserjes e informadores juveniles. 
Para el subproceso de Asesoramiento:  
Informadores Juveniles y animadores juveniles 
Para el subproceso de Solicitud de Infraestructuras : 
Conserjes, Coordinador Técnico, Concejal y Personal 
Administrativo. 

INICIO A petición del usuario 

FIN 
Suministro de información, entrega o remisión de documentos 
solicitados y comunicación de resultado de la tramitación al 
usuario. 

USUARIOS 
Principalmente, jóvenes del municipio de 14 a 30 años. Pero 
también todas las personas interesadas. 
En los subprocesos de asesoramiento y solicitud de 
Infraestructuras los usuarios son miembros de asociaciones. 

CANAL DE SOLICITUD  
 DEL SERVICIO Presencial, por internet o por teléfono. 

REQUERIMIENTOS/  
EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS 

. Información clara y completa. 

. Tramitación ágil. 

. Obtención del servicio deseado. 

. Transparencia del proceso. 

.Atención personalizada. 

DOCUMENTOS  
RELACIONADOS 

. Formulario Inscripción Base de Datos. 

. Carnet de Usuario. 

. Formulario Inscripción cursos. 

. Formulario solicitud Infraestructuras (Anexo 3) 

Tabla 4.4: Ficha de Proceso de Participación. 

Fuente:  Elaboración Propia 
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PROCESO DE CULTURA (CJM03) 

DESCRIPCIÓN 

. Oferta de cursos de todo tipo para jóvenes.  

. Promoción de la Literatura Juvenil. 

. Promoción de la Comunicación. 

. Creación revista juvenil trimestral. 
 

SERVICIOS PRESTADOS 

 
a. Subproceso de Inscripción Formación propia Centros Juveniles. 
(CJM03P01) 
b. Subproceso de Participación Creación Literaria (CJM03P02) 
c. Subproceso de Participación Publicación Melic (CJM03P03) 
d. Subproceso de Solicitud Exposiciones (CJM03P04) 

GESTORES 

Para los subprocesos Inscripciones:  
Conserjes e informadores juveniles. 
Para los subprocesos de Creación Literaria y Public aciones:  
Informadores Juveniles y Animadores Juveniles 
Para el subproceso de Solicitud de Exposiciones: 
Conserjes, Coordinador técnico, Concejal, Personal Administrativo. 

INICIO A petición del usuario 

FIN Solicitud Exposiciones:  Entrega o remisión de documentos 
solicitados y comunicación de resultado de la tramitación al usuario. 
Inscripciones a cursos : inmediato, en el caso de no estar en lista 
de espera. 
Participación Melic:  Publicación revista. 

USUARIOS 
Principalmente, jóvenes del municipio de 14 a 30 años. Pero también 
todas las personas interesadas. 

CANAL DE SOLICITUD 
 DEL SERVICIO Presencial, por internet o por teléfono. 

REQUERIMIENTOS/  
EXPECTATIVAS DE LOS 
USUARIOS 

. Información clara y completa. 

. Tramitación ágil. 

. Obtención del servicio deseado. 

. Transparencia del proceso. 

. Atención personalizada. 

DOCUMENTOS  
RELACIONADOS 

. Formulario Inscripción Base de Datos. 

. Carnet de Usuario. 

. Formulario Inscripción cursos. 

. Solicitud Inscripción Creación Literaria. 

Tabla 4.5:  Ficha de Proceso de Cultura 

Fuente:  Elaboración Propia 
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PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJM04) 

DESCRIPCIÓN 
. Tramitación de Carnets 
. Búsqueda y Gestión de actividades de todo tipo, desde viajes 
hasta cursos, campamentos o escuelas de verano y su 
posterior inscripción y tramitación. 

SERVICIOS  
PRESTADOS 

 
a. Subproceso de Tramitación Carnets (CJM04P01) 
 
b. Subproceso de Inscripción Actividades (CJM04P05) 

GESTORES 

 
Para los subprocesos Tramitación de Carnets:  
Informadores juveniles. 
Para los subprocesos de Inscripción de Actividades:  
Conserjes y Animadores Juveniles. 

INICIO A petición del usuario 

FIN Tramitación de carnet: Con la obtención y tramitación del 
carnet. 
Inscripción de Actividades:  Inmediata en el caso de no estar 
en lista de espera. 

USUARIOS 
Principalmente, jóvenes del municipio de 14 a 30 años. Pero 
también todas las personas interesadas. 

CANAL DE SOLICITUD 
 DEL SERVICIO Presencial, por internet o por teléfono. 

REQUERIMIENTOS/  
EXPECTATIVAS DE 
LOS USUARIOS 

. Información clara y completa. 

. Tramitación ágil. 

. Obtención del servicio deseado. 

. Transparencia del proceso. 

. Atención personalizada. 

DOCUMENTOS  
RELACIONADOS 

. Formulario Inscripción Base de Datos. 

. Carnet de Usuario. 

. Formulario Inscripción Actividades... 

. Documentos necesarios para la tramitación de carnet 
(fotografía, matricula académica...)  
. Hoja pago entidad bancaria. 

Tabla 4.6:  Ficha de Proceso de Tiempo Libre 

Fuente:  Elaboración Propia  
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5.2.2 PROCESOS ESTRATÉGICOS  

Son aquellos procesos que intervienen en la misión y en la visión de la 

organización, y permiten definir y desplegar las estrategias, políticas y objetivos 

de la organización.  

Diferenciamos por un lado la Planificación Estratégica y por otro lado la Gestión 

y Búsqueda de Recursos para todas las actividades de los Centros Juveniles. 

Estos procesos son esenciales para el buen funcionamiento de los centros. 

5.2.3 PROCESOS DE APOYO  

Por último se encuentran los procesos de apoyo o de soporte, que son los 

responsables de proveer a la organización de todos los recursos necesarios 

para poder generar el valor añadido deseado por los clientes. 

En este caso diferenciamos los Recursos Humanos, es decir todo el personal 

laboral integrado en los Centros Juveniles, la gestión administrativa, la gestión 

de la comunicación y las compras. 

 

5.3 MAPA DE PROCESOS 

 

Como ya se explicó en el Capítulo 3 su metodología, a continuación se muestra 

el Mapa de Procesos de los Centros Juveniles de Mislata, donde se pueden 

encontrar los procesos estratégicos, los procesos clave y los procesos de 

apoyo, anteriormente desarrollados. 
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Ilustración 5.1: Mapa de procesos Centros Juveniles de Mislata 
Fuente: Elaboración Propia. 
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5.4 REPRESENTACIÓN GRÁFICA DE LOS PROCESOS 

En este apartado, se representan gráficamente los procesos clave de los 

Centros Juveniles de Mislata, utilizando los diagramas de flujo, herramienta de 

la que ya se habló anteriormente. 

 

A modo de ejemplo se muestran los procesos y subprocesos de uso más 

demandado que requieren una serie de trámites y procedimientos. 

De algunos procesos se obvia su representación debido a que son servicios 

directos sin ningún tipo de proceso a seguir o bien por sus idénticos procesos, 

en el caso de la inscripción de cursos o tramitación de carnets. 

 

PROCESO DE INFORMACIÓN JUVENIL (CJM01) 

1. Subproceso de Tramitación de Carnet de Usuario (CJM01P01) 

Para el uso de determinados servicios es necesario el carnet de usuario de los 

Centros, éste es gratuito para toda la población de Mislata a partir de 14 años. 

Los menores de edad tendrán que traer una autorización firmada por el padre, 

madre o tutor legal.  

2. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CJM01P02) 

Los usuarios del centro disponen de acceso a Internet gratuito 1 hora al día. 

Para ello es necesario estar en posesión del carnet de usuario de los Centros 

Juveniles. Si no se dispone de él, puede tramitarse de manera gratuita y al 

momento. (Proceso Clave 1) 

PROCESO DE PARTICIPACIÓN (CJM02) 

1. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para Asociaciones. 

(CJM02P02) 

Cualquier asociación juvenil del municipio puede solicitar las infraestructuras 

que los Centros Juveniles ofrecen, ya sea la reserva de  una sala, la realización 

de fotocopias o el préstamo de ordenador portátil y proyector. 
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Previamente rellenando la solicitud pertinente (Anexo 3) y cumpliendo una serie 

de requisitos como puede ser la disponibilidad. 

 

PROCESO DE CULTURA (CJM03) 

1. Subproceso de Inscripción Formación propia Centros Juveniles. 

(CJM03P01) 

Para realizar cualquier curso se debe estar dado de alta en la Base de 

datos y cumplir una serie de requisitos. En primer lugar residir en Mislata y 

ser menor de 30 años, aunque no cumplir estos requisitos no impide no 

poder realizar el curso, únicamente se pasa a la lista de espera. 

En los casos donde el curso tiene una tasa, se debe hacer el previo pago en 

la oficina bancaria. Cuando el curso es gratuito la inscripción es inmediata. 

 

PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJM04) 

 

1. Subproceso de Tramitación Carnet ISIC (CJM04P02) 

En los Centros Juveniles puedes solicitar la tramitación de diferentes carnets 

(ISIC, ITIC y de Alberguista), en los tres casos los procesos y pasos a seguir 

son los mismos. Debes cumplir una serie de requisitos y pagar la tasa 

correspondiente. Una vez comprobados todos los datos se procede a la 

tramitación del mismo, ésta es inmediata. 
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CAPÍTULO 6. PROPUESTAS DE MEJORA. CONCLUSIONES 

6.1 PROPUESTAS DE MEJORA 
 

El presente TFC se desarrolla en todo momento, cumpliendo la normativa 

indicada para la realización de TFC de la Facultad de ADE en la Diplomatura 

de GAP. 

 

En este trabajo se desarrolla un análisis de los procesos de los Centros 

Juveniles de Mislata y por otro lado se propone la Incorporación de una carta 

de Servicios. Para ello, se analizan los procesos y servicios que actualmente 

ofrecen estos Centros mediante la metodología de la Gestión por procesos. 

 

Este tema es de gran actualidad, ya que en la época en la que vivimos, es muy 

importante mejorar la calidad de los servicios. La Administración Pública se 

caracteriza por prestar servicios a los ciudadanos. Modernamente constituye 

una preocupación el poder evaluar el nivel de satisfacción de los ciudadanos en 

los servicios recibidos, y a continuación implementar políticas de gestión que 

permitan una mejora continua en dicha prestación. Estos fines se consiguen 

con las cartas de servicios.  

 

El hecho de haber elegido esta materia no es casual, sino que ha sido 

seleccionada porque es una técnica que resulta muy eficaz. Ya son muchos los 

Ayuntamientos que están aplicando la Gestión por procesos en sus 

corporaciones como también la implementación de cartas de servicios.  

 

Tras haber finalizado el trabajo es mucho más sencillo aportar propuestas de 

mejora, debido al conocimiento más profundo del área de estudio, en este caso 

los Centros Juveniles de Mislata. 

En primer lugar, tal y como se ha recoge en el Capítulo 4 la realización de una 

carta de servicios ya supone una gran mejora. Las Cartas de servicios son algo 

más que simples documentos publicitarios de los compromisos de calidad que 

las Entidades públicas asumen con respecto a sus ciudadanos. El solo hecho 



Análisis de Procesos y Carta de Servicios al Ciudadano de los 
Centros Juveniles en el Ayuntamiento de Mislata 

 

 

 

| 127  
 

de que cualquier unidad administrativa se plantee la realización de las mismas 

es un paso al frente que redundará en la mejora de la unidad administrativa. 

Por otro lado tras el análisis de los procesos en los servicios de los Centros 

Juveniles se observan determinados servicios donde, debido a la burocracia los 

procesos son más lentos, cuando podrían ser muchos más rápidos, dinámicos 

y eficaces. 

Por tanto se propone para agilizar los trámites en los principales procesos clave 

un sistema para realizar las inscripciones o solicitudes desde Internet enviando 

directamente la petición al personal encargado. 

Bien es cierto que desde la página web de los Centros ya están disponibles en 

el apartado Trámites, los formularios (Anexo 3) pero únicamente son para su 

descarga.  

En el caso de los pagos, como se observa en el Diagrama CJM03P01 de 

inscripción a un curso con tasa se pierde mucho tiempo con el pago en la 

entidad bancaria.  

Por ello se propone la creación de una aplicación web para el pago directo de  

los cursos así como de los carnets que lo requieran. 

Todas estas propuestas pueden anidarse en una página web o una aplicación 

para móviles o tablets. 

De esta manera también podrían enviarse mensajes personalizados a los 

usuarios/as con avisos de comienzo de cursos o información de su interés. 

Ahorrando así teléfono, siendo una manera más rápida y dinámica que los 

correos electrónicos, que algunas personas no revisan con tanta asiduidad. 

Para todo ello también es necesario la implantación de red WI-FI en ambos 

centros. Algunos edificios públicos de Mislata como la sala de estudio si 

disponen de esta red, en el caso de los Centros Juveniles no es así. 
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En la época en la que vivimos es cada vez más necesario el acceso a Internet, 

y tratándose de un Centro Juvenil esto facilitaría el acceso de los jóvenes a la 

información desde sus teléfonos móviles o portátiles personales. 

6.2 CONCLUSIONES 

6.2.1 CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE LA FACULTAD DE A.D.E.  PARA LA 
ELABORACIÓN DEL TFC DE LA DIPLOMATURA DE G.A.P. 

 
Una vez finalizado el trabajo, comprobamos que se han cumplido las normas 

de la Facultad de ADE para la elaboración de este TFC de la Diplomatura de 

GAP y que se han cumplido los criterios marcados por la norma: 

 

� Debe estar basado en problemas reales.  

Los Centros Juveniles son un servicio municipal real y tras el análisis de 

sus procesos se han propuesto mejoras para el desarrollo de los 

mismos. Así como la realización de una carta de servicios ya que no 

disponen de una. 

 

� Ser fundamentalmente práctico y aplicado.  

La creación de una carta de servicios es, en sí misma, una mejora 

fundamentalmente práctica y aplicada, ya que va a mejorar la calidad de 

estos centros, debido a la importancia que supone disponer de ella, de 

esta manera se da a conocer la oferta de servicios y se informa a la 

ciudadanía sobre los niveles de calidad de los servicios prestados. 

Por otro lado las mejoras aportadas en determinados procesos clave 

hacen ahorrar tiempo al usuario y a la propia Administración. 

 

� Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas 

con la naturaleza del trabajo. 

El contenido de la carrera incluye una amplia gama de materias 

relacionadas con la Gestión, el Derecho, la Contabilidad, la Política, los 

Recursos Humanos, la Documentación, la Sociología, la Ética, la 

Gestión de la Calidad y la Informática, todas ellas enfocadas a la 

Administración pública. 
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Por tanto, para desarrollar este TFC ha sido necesario aplicar en mayor 

o en menor medida todos los conocimientos que se adquieren durante la 

Diplomatura de GAP. 

 

� Estar relacionado con el trabajo profesional de un diplomado de 

GAP.  

Un diplomado en G.A.P. logra un perfil multidisciplinar con un 

conocimiento profundo del entorno legal, económico y social siendo 

personas adecuadas para trabajar en cualquier sector de la 

Administración pública, aunque su formación integral les hace totalmente 

adecuados para su incorporación en el Sector Privado. 

La titulación está destinada a personas con interés en la actividad 

pública que deseen desempeñar empleos públicos o trabajar en relación 

con la Administración en la empresa privada, también es muy adecuada 

para aquellos que ya trabajan en el Sector Público y que les sirve para la 

promoción interna. 

Por tanto, la elaboración de este TFC y la propuesta de mejora 

planteada en él forman parte de las competencias propias a las que se 

podría enfrentar un titulado de GAP en su vida laboral, ya que el análisis 

y mejora de una unidad administrativa podría ser una de las tareas 

laborales que realizara un diplomado en GAP. 

 

� Tender un puente hacia el ejercicio profesional.  

El hecho de desarrollar este trabajo, ya constituye, en sí mismo, un 

puente hacia el ejercicio profesional; ya que lo que se desarrolla en su 

interior es de aplicación práctica a una unidad real de la Administración 

Pública. 

 

� Cumplir los aspectos formales.  

Este TFC reúne todos los aspectos formales requeridos. 
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6.2.2 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS 
 

Los objetivos que se plantean en el capítulo 1 de este TFC se cumplen en su 

totalidad. 

 

� Conocer y analizar los servicios prestados por el A yuntamiento de 

Mislata, así como los prestados por los Centros Juv eniles de 

Mislata. 

En el capítulo 2 se analizan los servicios prestados por el Ayuntamiento de 

Mislata y en el capítulo 4 los prestados por los Centros Juveniles, esto nos 

facilita el posterior análisis de procesos, objeto de estudio en este TFC. 

� Conocer y analizar los procesos derivados de los pr ocesos de los 

Centros Juveniles de Mislata. 

En el capítulo 4 se detallan  todos los procesos de los Centros Juveniles y 

en el capítulo 5 se analizan sus procesos. 

� Comprensión de la metodología de la Gestión por pro cesos para su 

posterior aplicación. 

El capítulo 3 detalla en profundidad la metodología de la Gestión por 

procesos, este objetivo se ha cumplido totalmente a lo largo de todo el TFC 

ya que es necesaria su comprensión para llevar a cabo el objeto del trabajo. 

� Comprensión de la metodología de las Cartas de serv icios para su 

posterior aplicación. 

También en el capítulo 3 se desarrolla la metodología para elaborar las 

Cartas de Servicios, necesaria para su posterior elaboración en el Capítulo 

4.  

� Realizar una carta de servicios. 

Este objetivo se ha cumplido, ya que sin la comprensión de la metodología 

de la Gestión por procesos, no se podría haber elaborado la Carta de 
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Servicios en el Capítulo 4. Como se puede ver en el Anexo 2, también se ha 

diseñado un tríptico. 

 

� Proponer mejoras tras el análisis de los procesos e n los servicios 

de los Centros Juveniles de Mislata. 

Para finalizar, este objetivo también se ha cumplido, tras analizar los 

procesos seleccionados mediante los diagramas de flujo, así como otros 

que no precisan de ellos, se puede observar de una manera más 

sencilla todos los procesos que conllevan y de esta manera aportar 

mejoras, todas ellas recogidas en el capítulo 6. 
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Anexo 1. Reglamento Orgánico Municipal Mislata 

Anexo 2. Propuesta Tríptico Carta de Servicios 

Anexo 3. Formulario Solicitud Recursos Centros Juveniles. 
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ANEXO 1. REGLAMENTO ORGÁNICO MUNICIPAL DE MISLATA 
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ANEXO 2: TRÍPTICO PROPUESTA CARTA DE SERVICIOS 
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Propuesta Carta de Servicios 
Fuente:  Elaboración y diseño propios. 
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ANEXO 3. FORMULARIO SOLICITUD RECURSOS CENTRO 
JUVENIL  
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Fuente: www.mislatajove.org (04/11/12) 
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