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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 RESUMEN

Los Centros Juveniles son espacios publicos que se crean como servicio para
los jovenes, donde pueden informarse, asesorarse y documentarse en materias

que afectan a la juventud.

Mislata dispone de 2 centros juveniles, donde los y las jovenes pueden acudir
de manera libre y gratuita, ya sea para realizar cursos o talleres o informarse
sobre becas o0 viajes, entre otras muchas actividades. Esta destinado
principalmente para toda la poblacion joven del municipio a partir de los 12

anos.

En este trabajo se pretende mediante la metodologia de la Gestion por
procesos, realizar un analisis de los servicios que ofrece un Centro juvenil y los

procesos que estos suponen.

Posteriormente la realizacion del mapa de procesos donde queda plasmado de
una forma mas clara y grafica todo el andlisis de procesos realizado.
Para finalizar, la realizacion de una carta de servicios recogiendo todos los

servicios que estos centros ofrecen a los y las jovenes.

1.2 OBJETO

Mediante la realizacion de este trabajo de final de carrera (TFC) se pretende
tratar un tema real y actual de la Administracion publica, tal y como se requiere
en la normativa de realizacion del TFC.

Este TFC tiene como objeto general aplicar los conocimientos tedrico- practicos
adquiridos a lo largo de la carrera desde el punto de vista de las diversas
materias que se han impartido en la Diplomatura de Gestion y Administracion

publica.

| 14
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El objeto concreto de este trabajo es el andlisis de los procesos de los Centros
Juveniles de Mislata para posteriormente proponer mejoras a la hora de

realizarlos asi como la propuesta de una carta de servicios.

1.3 OBJETIVOS

En este trabajo, como su propio titulo indica, y apoyandonos 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, asi

como los prestados por los Centros Juveniles de Mislata.

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

Juveniles de Mislata.

- Comprension de la metodologia de la Gestidn por procesos para su posterior

aplicacion.

- Comprension de la metodologia de las Cartas de servicios para su posterior

aplicacion.
- Realizar una carta de servicios.

- Proponer mejoras tras el andlisis de los procesos en los servicios de los
Centros Juveniles de Mislata.

1.4 METODOLOGIA

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 elaboracién que
regulan la realizacion del Practicum de la titulacién de Gestion y Administracion
publica en la Facultad de Administracion y Direccién de Empresas (FADE) de la
Universitat Politecnica de Valéncia (UPV), que en todo caso deberan reunir las
siguientes caracteristicas.

v Estar basado en problemas reales.

v' Ser fundamentalmente de aplicacion practica.

| 15
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v' Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas con
la naturaleza del trabajo.
v Estar relacionado con el trabajo profesional de un Diplomado en GAP.

v' Tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual.

En cuanto a la metodologia, la normativa establece que cada alumno debera
realizar un TFC individualmente sobre un tema previamente aceptado por la
Comision Coordinadora de TFC, (en adelante CTFC).

Contara con un indice numerado y debera contener, al menos, los apartados
siguientes:
1. Introduccion
1) Resumen
2) Objeto del TFC vy justificacion de las asignaturas relacionadas.
3) Objetivos
2. Antecedentes (situacion actual)
Desarrollo (metodologia y resultados)
4. Propuestas de actuaciéon y / o conclusiones
Bibliografia

1.5 JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS C ON EL
TFC

Para poder realizar el presente trabajo ha sido necesario poner en practica los
conocimientos adquiridos en las asignaturas de los tres cursos académicos que
componen la Diplomatura de Gestion y Administracion Publica.

Se considera oportuno hacer referencia a las asignaturas que a continuacion se
detallan ya que han sido relevantes para la realizacion 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 capitulos de este

trabajo.

| 16



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

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

1) Estructuras Politicas/ Formas Politicas
Esta asignatura ayuda a entender en profundidad las férmulas de organizacion
politica y la funcion democratica de los partidos politicos, asi como las férmulas

de representacion politica y el sistema politico espariol.

2) Gestion Administrativa |
Relacionado con su capitulo de las organizaciones publicas como prestadoras

de servicios.

3) Gestion Administrativa lll
El objetivo principal es formar para saber aplicar algunos métodos, técnicas,

procedimientos, y herramientas basicas de Gestion de servicios publicos.
Capitulo 3. Politica de Calidad. La Gestion por Pro  cesos.

1) Gestion 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 gestion por procesos en toda su amplitud.

2) Gestion Administrativa Il:
En lo referente al disefio de las funciones y procesos administrativos. Asi como

las técnicas de analisis y mejoras de los procedimientos administrativos.

3) Gestion Administrativa lll:
Cuando se menciona la representacion grafica a través del diagrama de flujo
de datos. Asi como en practicas realizadas con la herramienta informatica Ms-

Visio.
Capitulo 4. Los Centros Juveniles del Ayuntamiento de Mislata

1) Gestion y Direccion de Recursos Humanos
En lo referente la gestién del personal funcionario y contratado en el centro y la

realizacion del organigrama.

|17
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2) Gestion Administrativa |
En las partes donde se habla de los servicios publicos y sus formas de gestion,

asi como la elaboraciéon de la carta de servicios.

4) Gestion Administrativa lll
El objetivo principal es formar para saber aplicar algunos métodos, técnicas,

procedimientos, y herramientas basicas de Gestion de servicios publicos.

Capitulo 5. Elaboracion del Mapa de Procesos de los  Centros Juveniles de

Mislata.

1) Gestion de la calidad
En los temas el ciudadano como cliente, “Determinacién de las necesidades y
exigencias del cliente” “ldentificar necesidades o exigencias del cliente”
“Atender demandas ciudadanas” “Percepcion de problemas y necesidades”.

Elaboracion del mapa de procesos y su representacion grafica.

2) Gestion Administrativa Il
Relacionado con las técnicas de analisis y mejoras de los procedimientos

administrativos, asi como con el disefio de los mismos.

3) Gestion Administrativa lll
Especialmente por uso de diagrama de flujos de datos, y la utilizacion de la

herramienta informatica Ms-Visio para la realizacion de los diagramas.

| 18
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CAPITULO 2:

EL AYUNTAMIENTO DE MISLATA
Y LOS SERVICIOS AL
CIUDADANO
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CAPITULO 2. EL AYUNTAMIENTO DE MISLATA Y LOS
SERVICIOS AL CIUDADANO

2.1 INTRODUCCION

2.1.1 EL MUNICIPIO.
Mislata es un municipio de la Comunidad Valenciana. Con mas de 42000
habitantes, ocupa el sexto lugar entre los municipios mas poblados de la
provincia de Valencia. Esta situado en la comarca de I'Horta Oest*. Pertenece
al &rea metropolitana de la ciudad de Valenciay, de hecho, su casco urbano

esta unido al de la capital.

2.1.2 TERRITORIO Y POBLACION
Mislata posee un término municipal muy reducido de poco mas 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 I'Horta Sud? que tiene su sede en Torrente.
Esta formado por 19 municipios tanto de I'Horta Sud, como de I'Horta Oest,

alcanzando un total de 421.068 habitantes.

s S

] . e / \//
“~Camp dé Taria |
P
-é—‘- / m:%ma
Wl
o
® —J o XiioliaS
< | Horta Oest Mia ¢ S
X\‘ L ) ny
< =
— o Sud
poft

llustraciéon 2.1: Comarca Horta Oest
llustracién 2.1: Situacién Geografica Municipio

Fuente: Wikipedia®.

! 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.

Es una agrupacion voluntaria de 20 municipios con carécter juridico que tiene por finalidad la prestacion conjunta de
servicios y competencias supramunicipales.

3 http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/4/45/Mapa_de I'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 Moreria
- 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 neuralgico del municipio y es el que

mayor numero de comercios engloba.

El Distrito La Moreria 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 expansion urbanistica, llega
hasta el Hospital Militar y hasta el acceso de la autovia 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 COMUNICACION, TRANSPORTE Y ACCESIBILIDAD
Dada su cercania con la ciudad de Valencia, Mislata estd muy bien comunicada
con la capital.

Ya sea por carretera, ya que se encuentra por un lado la V-30, que recorre los
margenes del nuevo cauce del rio Turia, y cuenta con dos entradas al
municipio, y por otro lado la Autovia del Mediterraneo A-7 por la salida 501
hacia la V-30. Desde la V-30 salida Quart-Mislata y la Autovia del Este A-3 por
la salida V-30 y desde la V-30 salida Quart-Mislata.
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Si es en autobus, hasta hace poco era posible acceder al municipio, pero la
EMT (Empresa Municipal de Transporte) eliminé el servicio que venia
ofreciendo quedandose en los limites que bordean al municipio por el sur. Por

otro lado el servicio nocturno de dicha empresa sigue ofreciéndose.

La forma mas rapida 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 neuralgico del municipio y “Mislata

Almassil” cerca del nuevo cauce del Rio Turia.

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

En cuanto a la accesibilidad, durante la primera legislatura democratica, en la
década de 1980, se redactd la «Ordenanza municipal de eliminacion de
barreras arquitectdnicas», una de las primeras que se aprobaron en Espafia
para facilitar la integracion social de las personas con diversidad funcional o
discapacidad. Esta iniciativa, con el tiempo, se plasmoé en el programa «Mislata
sin barreras», para tratar de forma metddica la accesibilidad total en el

municipio.
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2.1.3 DEMOGRAFIA

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 poblacion de Mislata se situaba en 1215
personas. El crecimiento se acentu6 con la inmigracion 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 afio 1960 se sobrepaso la frontera de los 10.000

habitantes, y en 1970 llegaban ya a 20.000.

En 2011 contaba con 43.657 habitantes en 2011 segun fuentes del INE
(Instituto Nacional de Estadistica) y, con 21.050 habitantes por kilometro

cuadrado Mislata era el municipio mas densamente poblado de Espafa.

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

50.000
45.000
40.000 11 1 1
35.000 —1 1 1 1
30.000 —1 1 1 1 1 I
25.000 — 1 1 1 1
20.000 —1 1 1 1 1 I
15.000 —1 1 1 1 1 1 -
10.000 —1 1 1 1 1 1 -
o e HHHHHHT

1857 1887 1900 1910 1920 1930 1940 1950 1960 1970 1981 1991 2000 2006 2009 2011

Tabla 2.1: Evolucion demogréfica de Mislata.

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

| 24

D Poblacion



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

2.1.4 HISTORIA
El nacimiento de Mislata, en torno al afio 210 a.C., esta intimamente ligado a la
fundacion de Valencia. Por una necesidad de la gran ciudad, Mislata se
convierte en guardiana de la canalizacion del agua del rio para el

abastecimiento de la capital.

Después, las tierras de los alrededores fueron disecadas para el cultivo y se
utilizé para el riego la primitiva acequia de Favara —aun existente-, que

atraviesa todo el espacio libre desde Mislata hasta la Albufera.

La primera gran cita bélica, data alrededor del afio 75 a.C., fue entre los
generales romanos Pompeyo y Sertorio, que acabé 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

almoravides de Valencia.

Durante la conquista cristiana, Mislata era una alqueria de la que Jaime |
repartid casas y terrenos. La concesion del poblado, segun consta en el Llibre
de Repartiment, fue otorgada a Sancho Lopez de Albero en 1239.
Posteriormente también poblaran la villa otros caballeros, asi como dos frailes

del monasterio de Poblet.

Uno de los hechos por los que mas se conoce el municipio es por la “Batalla de
Mislata”, que sucedi6 el 1348 y puso fin a la rebelién de Valencia contra Pedro

el Ceremonioso.

La expulsion de los moriscos el 1609 dejé la villa despoblada, el conde de
Aranda en 1611 crea la Carta Puebla con la finalidad de realizar una nueva
repoblacion.

Hay que resaltar que el barrio de la Moreria fue un caserio habitado por
moriscos que estaba en el lado de Mislata pero era autdbnomo, poseia incluso

un castillo feudal, y hasta mediados del siglo XVIII no se incorporé 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 situacién geogréfica, resultaba
decisiva. La primera de ellas, en medio de la Guerra de la Independencia, la
protagonizé el general francés Suchet, que establecié su cuartel de artilleria

dentro de la villa, entre Soternes y Campanar.

Durante la insurreccion cantonal, el afio 1873, el general Martinez-Campos se
alojé en la “Casa Gran” durante el asedio a la ciudad de Valencia. La “Casa
Gran” era una Palacio fortificado del barén de Mislata. Fue derruido en 1972

para construir el Ayuntamiento.

El 27 de mayo de 1952 se inauguro el Hospital Militar Vazquez Bernabeu en
terrenos de Quart de Poblet y Mislata. Se tratd de un acontecimiento que
movilizé Mislata, puesto que el acto fue presidido por Francisco Franco, el

entonces Jefe de Estado.

A raiz de las obras del Plan Sur para desviar el cauce del rio Turia en 1969 se
eliminaron las vias del ferrocarril de Valencia a Liria, que constituia una barrera
artificial, pero efectiva, a la expansion urbana. Los terrenos que ocupaban
fueron cedidos por RENFE al municipio, dando lugar a la urbanizacién en 1973

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

El Ayuntamiento es la administracion mas cercana al ciudadano, el primer
escaldn hacia donde se dirigen todos los problemas de la ciudadania y del que

esperan una primera respuesta.

Es la casa de todos los ciudadanos, la administracion que sienten como propia
y, precisamente por eso, tienen que ser agiles, cercanos, transparentes y muy

eficaces en la gestion.

Es un poder del Estado garantizado por la propia Constitucién * que le otorga

personalidad juridica plena, capacidad legal, y autogobierno.

2.2.1 ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONES
El ROM (Reglamento Organico Municipal) de Mislata recoge los todos los
organos en los que se estructura el Ayuntamiento, ya sean por un lado
obligatorios, con competencias decisorias 0 por otro lado 6rganos

complementarios. (Se encuentra en el Anexo 1.)
Son Organos obligatorios:

- La Alcaldia

- El Pleno

- La Junta de gobierno local

- Los/las Tenientes de Alcalde

4 Art. 140 C.E. La Constitucion garantiza la autonomia de los municipios. Estos gozaran de
personalidad juridica plena. Su gobierno y administracién corresponde a sus respectivos
Ayuntamientos, integrados por los Alcaldes y los Concejales. Los Concejales seran elegidos
por los vecinos del municipio mediante sufragio universal, igual, libre, directo y secreto, en la
forma establecida por la ley. Los Alcaldes seran elegidos por los Concejales o por los vecinos.
La ley regulara las condiciones en las que proceda el régimen del concejo abierto.

Fuente: Constitucién Espafiola 1978
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El alcalde, preside la Corporacién y ostenta la maxima representaciéon del
Municipio. Le corresponde la superior direccién y coordinacién del gobierno y

de la administracion municipal.

Su eleccion se realiza en el Pleno por mayoria absoluta de los votos de las
concejalas y los concejales, en la sesion constitutiva de la Corporacion. Si
ninguna o ninguno de ellos obtienen la mayoria absoluta, se proclama alcalde o
alcaldesa a quien encabeza la lista que haya obtenido mayor nimero 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
accion de gobierno municipal y asegurar su continuidad; asi como la
organizacién y estructura de la Administracion municipal ejecutiva sin perjuicio

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

En el ejercicio de sus competencias, la alcaldia podra aprobar Bandos y
Decretos, asi como dictar Instrucciones para dirigir la actuacion de los érganos

municipales en el desempefio ordinario de sus competencias.

Tras las Ultimas elecciones municipales de mayo de 2011, la alcaldia del
municipio la ostenta Carlos Ferndndez Bielsa.

El Pleno del Ayuntamiento es el 6rgano de maxima representacion politica de
la ciudadania en el Gobierno Municipal. Asume de modo directo la
representacion de la colectividad y en su nhombre decide sobre las cuestiones

mas importantes y transcendentes del Gobierno.

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

anos en las elecciones locales.

Desde el 11 de junio de 2011, el Pleno del Ayuntamiento de Mislata esta
formado por 21 concejales distribuidos, después de las Ultimas elecciones

municipales, en tres grupos politicos.
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Carlos Fernandez Bielsa

Maria Luisa Martinez Mora

Josefa Lujan Martinez

Angel Martinez Borja

José Ramon Bosca Palomar

Carmela Lapefia Bueno

Alfredo Catala Martinez

Francisco Herrero Monzo

Paqui Giménez Hidalgo

Pedro Ramoén Lopez Marmol

Antonio Arenas Almenar

Manolo Corredera Sanchis

Ligia Rodrigo Carreras

Fernando Hernandez Falcén

Gloria Alonso Palomares

Antonio Sanchis Navarro

Jaime Lépez Bronchud

Carlos Garcia Martinez

Pepa Saiz Gomez

Julio Balbastre Aranda

Salvador Garcia de la Mota

Tabla 2.2: Pleno Ayuntamiento

en el Ayuntamiento de Mislata

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

®> PSOE: Partido Socialista Obrero Espafiol

® PP: Partido Popular
" |U: Izquierda Unida

8 http://www.mislata.es/ajuntament/corporacio-municipal (02/09/13)
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La Junta de gobierno local es el érgano colegiado del gobierno ejecutivo

municipal.

Colabora en la funcion de direccion politica con el alcalde y ejerce las funciones
ejecutivas y administrativas previstas en la legislacion de régimen local y en el

reglamento organico de gobierno y administracion

El alcalde asume la presidencia de la Junta de Gobierno Local y nombra y
separa libremente a los demas miembros de la misma, cuyo numero no podra
exceder de un tercio del numero legal de miembros de la Corporacion. El
alcalde podra, asi mismo, nombrar miembros de dicho 6rgano a personas que

no ostenten la condicidon de concejales.

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

el alcalde y diez concejales:

Carlos Fernandez Bielsa

Maria Luisa Martinez Mora

Pepi Lujan Martinez

Angel Martinez Borja

José Ramon Bosca Palomar

Carmela Lapefia Bueno

Alfredo Catala Martinez

Francisco Herrero Monz6

Paqui Giménez Hidalgo

Pedro Ramon Lopez Marmol

Antonio Arenas Almenar

Tabla 2.3: Junta Gobierno Local

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

® http://www.mislata.es/ajuntament/corporacio-municipal (02/09/13)

| 30



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

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 delegacion expresa del Sr. Alcalde (Decreto 3526/2012,

de 18 de diciembre de 2012), son tenientes de alcalde:
1° Maria Luisa Martinez Mora
22 Josefa Lujan Martinez.
Entre otras competencias, tienen atribuidas las siguientes:

- La sustitucion 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 Alcaldia por renuncia de su titular, fallecimiento o sentencia firme que
comporte la pérdida de la condicion hasta la toma de posesion del nuevo
alcalde.

- La direccién, coordinacion y gestion de las materias propias del area de
responsabilidad que les haya delegado genéricamente el alcalde o la Junta de
Gobierno Local.

Son Organos complementarios obligatorios

- Las Comisiones informativas y de Control

Segun el articulo 22, Capitulo Il del ROMY de Mislata, las Comisiones
Informativas y de Control permanentes, estan integradas exclusivamente por
miembros de la Corporacién, son organos sin atribuciones resolutorias que
tienen por funcion, el estudio, informe, debate, consulta y dictamen de todos los
asuntos que hayan de ser sometidos a decision del Pleno y de la Junta de
Gobierno Local.

19 Reglamento Organico Municipal. (Adjunto Anexo 1.)
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Estan constituidas por once miembros, cuya asignacion a los diferentes grupos

politicos se efectla aplicando la Regla d’Hont.

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

siguientes denominaciones.

- Comision Informativa de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente.
- Comision Informativa de Interior y Bienestar Social.
- Comision Informativa de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud.

- Comision Informativa de Hacienda y Especial de Cuentas.

Dado el tema de este TFC solo se profundizara en las atribuciones de la
Comisién Informativa de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud, son las

siguientes:
Educacion:

- Formulacioén y aprobacion de planes y programas para la prevision de
edificios escolares.
- Solicitud de subvenciones en materia de educacion.

Cultura y Juventud:

Solicitud de subvenciones en materia de cultura.

Reglamentos de participacion, organizacion y funcionamiento de

servicios de caracter juvenil, cultural y de promocion de la mujer.

Solicitud de subvenciones en materia de promocion y ayuda a

actividades juveniles.

Solicitud de subvenciones en materia de publicaciones.

Deportes:

- Formulacién y aprobacion de planes y programas para el desarrollo
de actividades deportivas.

- Solicitud de subvenciones en materia de deportes.
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- Reglamentos de participacion, organizacion y funcionamiento de
servicios de cardcter deportivo.

Son Organos complementarios voluntarios

- Lajunta de Portavoces

- Las areas de gobierno

- Los/as concejales delegados/as

- Los/as concejales delegados/as de distrito

La junta de Portavoces es un organo consultivo y colaborador del Alcalde
formado por éste ultimo y los/as portavoces de los distintos grupos politicos

municipales.

Tiene como funcion genérica el debate de aquellos asuntos de trascendencia
municipal y cuyo parecer solicitare la Alcaldia-Presidencia. En concreto, entre
otras funciones la Junta de Portavoces sera oida por el Alcalde en aquellos
asuntos de caracter general y de interés para el municipio que no tengan
encaje en el resto de la organizacion municipal, pudiendo elevar propuesta de
resolucién a los 6rganos colegiados del Ayuntamiento o Alcaldia. Asimismo
sera oida en aquellos asuntos que tengan incidencia en el desarrollo de las

sesiones plenarias.

Las Areas de Gobierno son o6rganos complementarios con funciones de
coordinacion y con la finalidad de conocer la gestion en las diversas materias,
asesorar, estudiar y formular propuestas a los érganos de gobierno distintos del

Pleno.

Son los niveles esenciales de la organizacion administrativa municipal, y
comprenden cada una de ellas uno o varios sectores funcionalmente

homogéneos de materias de competencia de la Administracion del municipio.
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Corresponde al alcalde determinar el numero total, denominacién vy

competencias de las areas de gobierno.

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

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

delegacion, que versara sobre un conjunto homogéneo de materias de

competencia del area de gobierno a que se les adscriba.

Como dice el articulo 36, capitulo 1l del ROM de Mislata, se constituyen 4

areas de gobierno con las siguientes denominaciones:

Area de Gobierno de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente.
Area de Gobierno de Interior y Bienestar Social.
Area de Gobierno de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud.

Area de Gobierno de Hacienda.

Cada area de gobierno estara integrada por las/os concejales con delegaciones

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

Area de Gobierno de Urbanismo, Obras y Medio Ambien te:
Urbanismo, obras, medio ambiente, industria, disciplina urbanistica,
trafico, limpieza viaria, parques y jardines y mantenimiento.

Area de Gobierno de Interior y Bienestar Social : patrimonio,
personal, sanidad, medios de comunicacion, seguridad ciudadana,
proteccion civil, asuntos sociales, tercera edad, mujer, cooperacion y
solidaridad, promociébn  econdmica, contratacion, mercado,
participacion ciudadana y modernizacion de la administracion.

Area de Gobierno de Educacion, Cultura, Deporte y J  uventud :
educacion, cultura, deporte, juventud, fiestas e infancia.

Area de Gobierno de Hacienda: Hacienda, patrimonio, obras,

personal y los presidentes de las otras areas 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 6rganos de gobierno.
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Sus funciones dentro de su &mbito territorial son las siguientes:

Ostentar la representacion de la Alcaldia 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 conservacion del patrimonio municipal en el distrito, asi
como la conservacion de las vias publicas, jardines y arbolado.

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

Como recoge el articulo 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 Organos desconcentrados, descentralizados y de part icipacion :

- Los consejos sectoriales

El pleno del Ayuntamiento de Mislata podra acordar el establecimiento de
Consejos Sectoriales por cada uno de los sectores o areas de la actividad
municipal, cuya finalidad sera la de canalizar la participacion de los ciudadanos

y de sus asociaciones en los asuntos municipales.

Los consejos sectoriales desarrollaran exclusivamente funcion de informe y, en
Su caso, propuesta en relacion con las iniciativas municipales relativas al sector

de actividad al que corresponda el Consejo.
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2.2.2. ORGANIGRAMA

en el Ayuntamiento de Mislata

ALCALDIA -
PRESIDENCIA
Carlos Fernandez Bielsa
! I 1 ]
Aves Area de Gobierno deo
Area de Gobierno de Educacion, Culura, Arsa de Goblerno de S
Hacienda Deporte y Juventud Interior y Bienestar
Social
Maria Luisa Martinez Mora Josefa Lujan Martinez Angel Martinez Borja
12 Teniente de Alcalde 2" Teniente de Alcalde Carmela Lapeia Bueno —
— — a1 pe A Industria, Consumo y Servicios
Presdencia, Economia, Macienda y Cultura. Educacién Politicas de Igualdad y Mujer Munidipales
Ocupacién, Comerdio; Seguridad : 3
::uaacane Medio Ambiane Personas Mayores
Alfredo Catala Martinez Francisco Herrero Monzé
Servicios Sociales, Disdplina
José Ramoén Bosca Palomar -— U.rban!stica. Accesibilidad, - s Municipales, Fiestas
- Deportes, Solidaridad, Patrimonio, Recursos Humanos y Participacion Ciudadana
Cooperacion Internacional e
Integracién
- ;:g:ﬁlns‘:ru:zptgﬂ:: Pedro Ramén Lépez Marmol
e e e 1 Transito, Proteccién Civily

Tecnologias, Modernizacion,
Subvenciones Contratacién

llustracion 2.4: Organigrama Ayuntamiento de Mislat  a

Fuente: Elaboracion Propia

Mantenimiento
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2.3 SERVICIOS AL CIUDADANO

Como municipio con una poblacion superior a 20.000 habitantes se prestan
todos los servicios recogidos en el articulo 34 de la Ley de Régimen Local de la

Comunidad Valenciana.*

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

municipales que se dividen en diferentes areas.

2.3.1 DEPENDENCIAS AYUNTAMIENTO

El Ayuntamiento de Mislata alberga las dependencias administrativas de
Registro, Intervencion, Tesoreria, Recaudacion, Régimen Interior, Secretaria,
Urbanismo, Industria y Contratacion. Ademas, también se encuentra la OMIC
(Oficina Municipal de Informacion al Consumidor), la Oficina de Promocion del
Valenciano, el Defensor Ciudadano, la Oficina de Informacion en materia de
desahucios y la redaccién de los medios de comunicacion, incluidos los
estudios de Mislata Radio y Canal 25 TV.

Ademas, desde el pasado mes de mayo, Mislata ha modernizado el sistema de
atencion al publico con la OAC (Oficina de Atencion a la Ciudadania). En el
edificio del Ayuntamiento se han reducido las colas de espera, la resolucion de
tramites ordinarios, el registro general de entrada y las gestiones de multas y
recaudacion. Una sala de espera y un mostrador de informacion general

ayudan a hacer cualquier pregunta y solicitud de forma mas rapida y eficaz.

™ Segtin el articulo 34 de la LEY 8/2010, de 23 de junio, de Régimen Local de la Comunitat Valenciana los servicios
minimos obligatorios del municipio.

Los municipios, por si mismos o asociados, deberan prestar, como minimo, los servicios siguientes:

a) En todos los municipios: alumbrado publico, cementerio, recogida de residuos, limpieza viaria,
abastecimiento domiciliario de agua de consumo humano, alcantarillado, acceso a los nicleos de
poblacion, pavimentacién de las vias publicas y control de alimentos y bebidas y agencia de
lectura.

b)  En los municipios con poblacion superior a 5.000 habitantes, ademas: parques publicos, biblioteca
publica, mercado, tratamiento de residuos y seguridad publica

c) Enlos municipios con poblacién superior a 20.000 habitantes, ademas: proteccién civil, prestacion
de servicios sociales, prevencion y extincion de incendios e instalaciones deportivas de uso publico
y defensa de usuarios y consumidores, en particular, el asesoramiento e informacién en materia de
consumo.
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Dada la importancia de las nuevas tecnologias, el Ayuntamiento de Mislata
permite realizar diferentes tramites por via electrénica. Desde la pagina web del
ayuntamiento y con la previa identificacion del DNI electrénico. También es
posible descargar los formularios de todos los procedimientos administrativos

existentes, agilizando asi la gestién de cualquier procedimiento.

2.3.2 SERVICIOS MUNICIPALES Y ATENCION AL CIUDADANO

- ADL (Agencia de Desarrollo Local)
El ADL ofrece el servicio de ocupacion e intermediacion, que engloba la bolsa

de trabajo y los programas de trabajo y formacién EMCORP* y OPEA™.

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 Atencidon a Emprendedores

y Empresas.

- Agencia de Mediacion para la Integracion y Conviven  cia Social.
AMICS

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

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

coordinado por la Concejalia de Inmigracion del Ayuntamiento de Mislata y es

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

numerosa.

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

personas inmigrantes y la realizacion de tramites de extranjeria.

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 moddulos de estudio

2 EMCORP: Programa de subvenciones en el ambito de colaboracién con las corporaciones locales para la
contratacion de trabajadores/as desempleados/as en la realizacion de obras y servicios de interés general y social
¥ OPEA: Orientacién Profesional para el Empleo y el Autoempleo
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individuales, una sala infantil-juvenil con espacio ludico para los mas pequefos;
la biblioteca de cine Josep 'Escriva con mas de 500 titulos de libros y revistas
sobre el séptimo arte, una fonoteca y videoteca, una sala de internet, el rincén
del valenciano, un salén de actos y la sala de animacion a la lectura donde se

gestiona uno de los proyectos mas fructiferos de la biblioteca.

Ademas 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 formacion, difusion y
produccion cultural encaminado a conseguir el mayor grado de participacion

ciudadana en la politica 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, fronton, padel,
futbol-sala, skate board, las pistas de atletismo los campos de futbol de césped
artificial, dos de fatbol 11 y dos mas de fatbol 7.

- Pabellon Municipal Polideportivo EI Quint
Pabellon polideportivo que cuenta con pistas interiores y exteriores, sus
actividades principales estan destinadas al baloncesto, fatbol sala y al

balonmano.

- Piscina Municipal Cubierta de Mislata
Ademas de la piscina de verano, Mislata cuenta con una piscina cubierta
abierta todo el ano.
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2.3.5 JUVENTUD

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

Son espacios publicos creados para promover el desarrollo personal de los
jovenes, fomentar la convivencia e incrementar su participacion social. Mislata

cuenta con dos centros.
Estos se desarrollaran en profundidad en los capitulos 4 y 5 del presente TFC.

2.3.6 MUJER

- Casadela Dona
Centraliza todas las actividades ludicasy formativas promovidas desde
la Concejalia de la Mujer. Es el epicentro de todas las iniciativas enfocadas a
la mujer pero pensadas también para todo el vecindario. EI Ayuntamiento ha
ubicado también en la Casa de la Dona una Oficina de Ayuda a las Victimas
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 estan las de promover habitos de vida
saludables, asi como la participacion social y la formacién de las personas
mayores. Ademas gestiona los talleres formativos y de ocio de las “Aulas de
Experiencia”, nUmeros programas socioculturales y la gestién 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 ademas 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 integracion, también atencion psicolégica y
ayudas y becas de estudios y comedor para alumnos de Mislata. También se

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

2.3.9 SEGURIDAD CIUDADANA
Tal y como recoge el articulo 34 de la Ley de Régimen Local de la Comunidad
Valenciana y como municipio de mas de 20.000 habitantes, Mislata cuenta con
seguridad publica, una comisaria de Policia Local y servicio de Proteccion

civil .

2.3.10 OTROS

- Parque Infantil de Trafico La Canaleta
De reciente apertura, el Parque Infantil de Trafico La Canaleta de Mislata es un
espacio educativo dirigido tanto al ambito escolar como a los @mbitos de ocio y
familiar. Es un servicio ofrecido por el Ayuntamiento de Mislata a través de la
empresa publica Nemasa y cuenta con el apoyo y la colaboracion de las

concejalias de Educacion y Tréfico.

Se plantea como herramienta de aprendizaje a través de la experimentacion y
la reflexion, por lo que no ha de ser Unicamente un circuito sino un espacio de
sensibilizacion, informacion y referencia para la cultura de la movilidad segura y
la educacion vial.

| 41



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

El parque ofrece también otras actividades didacticas para educar en valores y

favorecer la formacion de una ciudadania responsable y comprometida.

- NEMASA, Netejai Manteniment
NEMASA es la empresa publica de limpieza del municipio. Ademas de la

limpieza y mantenimiento diario lleva la gestion de los aparcamientos publicos.
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CAPITULO 3: POLITICA DE CALIDAD.
LA GESTION POR PROCESOS
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CAPITULO 3. POLITICA DE CALIDAD. LA GESTION POR
PROCESOS.

3.1 CONCEPTO DE CALIDAD

3.1.1. ANALISIS Y EVOLUCION 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 perfeccién y
la calidad, es una de sus manifestaciones. Histéricamente el concepto de
calidad ha sufrido variaciones, centrandose la mayoria de los cambios en el

modo de obtenerla.
Se puede hablar de seis etapas muy claras en la evolucion del concepto:

1. Etapa Artesanal: Donde la Calidad suponia hacer las cosas bien a
cualquier costo. Los objetivos que perseguia el artesano eran su
satisfaccion personal y la satisfaccion de su comprador, no importaba el
tiempo que llevara. Aan hoy en dia podemos encontrar productos que
son fabricados siguiendo esta premisa, sobretodo en el sector de la
alimentacion.

2. Etapa de la Industrializacion : Donde el concepto de Calidad fue
sustituido por el de Produccion, 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 segun sus
especificaciones. La produccion habia aumentado considerablemente
con el establecimiento del trabajo en cadena, pero esto produjo un
efecto secundario no deseado causado por el aburrimiento y la apatia de
los trabajadores que originaba fallos en el producto y Clientes

descontentos.

| 45



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

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 Optimo y que cumple con los
requisitos establecidos en el pedido. EI % de producto defectuoso

enviado al cliente dependia de lo fuerte que fuera la inspeccién final.

Calidad = Control de Calidad = Control Final

Los productos defectuosos o se perdian o se introducian de nuevo en el
proceso productivo para su recuperacion. Ambos casos suponian un

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

llustracién 3.1: Control de Calidad
Fuente : Evolucién del concepto de Calidad. J. Rico Menéndez ™

4. Etapa de Control en Proceso : Los defectuosos que se encontraban
durante la inspeccion final, no sélo se producian durante el proceso de
fabricacion, sino que también eran provocados por el mal estado o la No

Conformidad de la Materia Prima utilizada.

14http://www.elmedicointeractivo.com/apl/emiold/pubIicaciones/trasplantes3/169-175. pdf
(16/09/13)
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Esto llevo a establecer nuevos puntos de inspeccion en la Materia Prima
que permitiera detectar el defecto cuanto antes y asi evitar dar valor
afiadido a un producto defectuoso que era defectuoso desde el principio,
y por otro, una inspeccién durante el proceso que permitiera detectar los
defectuosos cuando y donde se producian.

Pero las inspecciones en realidad no mejoraban nada. Para lo Gnico que
servian era para constatar el nimero de defectuosos que se fabricaban
y evitar que llegaran al cliente. Se identificaban los defectos y el lugar
donde se producian, pero no evitaban que se produjeran. El producto
seguia llevando un costo afadido causado por los defectos de
fabricacion, ademas del costo que suponia la propia inspeccion.

El cliente esta descontento y ya no quiere que le enviemos sélo 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 habia que hacer algo, y lo l6gico era invertir menos
dinero en inspecciones y mas dinero en la prevencién de los defectos.

De esta forma surge el Control en Proceso que permite tomar Acciones
Preventivas. Ya no se trata solo de identificar y rechazar o repasar los
productos defectuosos antes de su salida al mercado o de su envio 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

aparicion de los defectuosos.

Pero esto no implica la eliminacion de la inspeccion, ya que hay que
mantenerla porque es la Unica forma de descubrir los defectuosos en

caso de que se produzcan.
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llustracién 3.2: Andlisis de Proceso
Fuente: Evolucién del concepto de Calidad. J. Rico Menéndez *°

5. Etapa de Control en Disefilo : Se tenia controlado el proceso y se
adoptaban acciones correctoras y preventivas, pero se seguian
detectando problemas de calidad que aparecian durante la vida util del
producto. El problema estaba en el propio diseiio, se detectaban
problemas surgidos del hecho de que la especificacion 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
garantia de “no fallo”, no sélo en el proceso de fabricacion sino incluso
una vez en poder del cliente.

La calidad empieza a programarse desde el propio proyecto para que el
producto ademas de estar adaptado a un proceso productivo, tenga una
vida util garantizada (fiabilidad del producto), lo que ademas 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 organizaciéon
intervienen, directa o indirectamente, en cémo salga el producto final,

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

15 - . . L
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 solo se consigue a través de la Mejora
Continua de los productos y/o servicios. Hay que implantar un Sistema
de Gestidn 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 evolucion 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 Yy a Joseph Juran .

Durante la década de los 40-50, coincidiendo con la Il Guerra Mundial, se
desarrollo el “Programa Gestion de la Calidad”, en el que participaron W.

Edwards Deming y Joseph M. Juran

DEMING plante6 que la Calidad se lograba cuando los costos disminuian al
producirse menos errores, mMenos reprocesos, mejor utilizacion de la
maquinaria, del equipo y de los materiales, y menos demora en la fabricacion y

en la entrega. Su estrategia se basaba en catorce puntos claves:
1. Crear un propdsito de mejora del producto y del servicio.
2. Adoptar una filosofia que elimine los niveles aceptados de errores.

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

proceso.

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

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

5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo
mediante la planificacion y mediante la aplicacion de una metodologia

concreta en la produccion.
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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

direccion.

10. Eliminar esléganes 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 formacion para mejorar las capacidades.

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

anteriores.
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Todo esto se resume facilmente 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).

llustracién 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 0 Ejecutar los procesos definidos en
mejorar el paso anterior.
0 Recopilar datos para profundizar en O Documentar las acciones
el conocimiento del proceso realizadas.

0 Andlisis e 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

interpretacion de

CHECK (Verificar) ACT (Actuar)

0o Pasado un periodo de tiempo 0 Modificar los procesos segun las

previsto de antemano, volver a
recopilar datos de control vy
analizarlos, comparandolos con los
objetivos y especificaciones

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

iniciales, para evaluar si se ha o Aplicar nuevas mejoras, si se han
producido la mejora esperada. detectado errores en el paso
o Documentar las conclusiones. anterior
O Documentar el proceso.

Tabla 3.1: Fases Ciclo Deming
Fuente . Elaboracion Propia (16/09/13)
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JURAN definié la calidad como la "Adecuacion al uso”, es decir, la forma de
adecuar las caracteristicas 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.

Problema
puatual

Zona onginal
de control de calidad

Nueva zona
de control de calidad

Desperdicio cronico
(oportunidades
de mejora)

Empiezan las

operaciones
Lecciones aprendidas -

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

Tiempo

J.M Juran propuso una Trilogia de Calidad. En el siguiente cuadro se exponen
las caracteristicas de cada parte de la trilogia:

- Determinar los objetivos en términos de calidad

- Desarrollar planes para alcanzar esos objetivos
Planificacion - Identificar los recursos necesarios para alcanzarlos
- Trasladar los objetivos a la calidad

- Resumir los puntos anteriores en un plan de calidad

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

- Reducir los despilfarros, mejorar los plazos de entrega, incrementar la
Mejora satisfaccion de los empleados, aumentar la rentabilidad, asegurar una
mayor satisfaccién del cliente...

Tabla 3.2: Caracteristicas trilogia J.M. Juran.

Fuente : Elaboracion propia (20/09/13)
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3.1.2. ¢ QUE ES LA CALIDAD?
El mundo de la Administracion 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 excepcion. En su aceptacién mas comun, decir que un objeto o servicio es
de calidad equivale a afirmar que posee unas cualidades que lo apartan de lo
comun, que, de algan modo, lo hacen mas excelente, le dan una cierta

distincion respecto de lo corriente o cotidiano.

En primer lugar la definicion de la Real Academia Espafola (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 - Adecuacion 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 caracteristicas del producto y/o servicio
de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de
los cuales el producto o servicio en uso satisfara las esperanzas
del cliente

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

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

Tabla 3.3: Diferentes opiniones concepto de Calidad

Fuente: Gestién de la calidad total en la Administracion Publica (Mufioz Machado, Andrés) y

elaboracién 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 consecucion de la misma.

Para Crosby el bien o servicio va a ser de calidad o no, va a tener mayor o
menor calidad, segun el grado en que se cumplan las diferentes caracteristicas.
La lista que las recoge se convierte en la relacion de aquello que es necesario
para que se le califique como de calidad.

J. Juran destaca en que las caracteristicas del producto o servicio han de tener
una cualidad comun, ser lo que el cliente desea. La medida de la calidad es la
necesidad del cliente que, en la mayoria de las ocasiones, no se conocera con
precision hasta que se entregue el producto o se preste el servicio. Es mas, las
necesidades del cliente pueden ser cambiantes y, como consecuencia, la
calidad también. Definir la calidad consistird en conocer las expectativas del

publico respecto a las propiedades de un producto o servicio.

Incluyendo aspectos de las dos definiciones anteriores, W.E. Deming afade
matices estadisticos y alude a los costes. La calidad se considera relacionada
con el hecho de que los productos o servicios relinan las caracteristicas que el
publico desea, que de algin modo el cliente ha expresado. Dos productos
pueden satisfacer una misma necesidad. Un automovil utilitario y un automovil
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
satisfaccion puede gue 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 satisfaccion o
de calidad.

Para Taguchi, un sujeto estimara que un producto tiene menos calidad cuanto
mas alejadas estén sus caracteristicas de aquello que deseaba. El grado de
insatisfaccion que se produce serad tanto mayor cuanto mayor sea esa
diferencia. La calidad del producto sera 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 funcion de pérdida de
calidad de Taguchi permite calcular la incidencia de a falta de calidad de un
producto o servicio mediante la consideracion de dos componentes de coste:
los de la organizacidén, como consecuencia de las repeticiones, mal uso de las
maquinas y materiales y otros similares, y los del cliente o usuario, por todos
los costes que se derivan de la inadecuacion 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 proposicion tiene una aplicacion inmediata a muchas situaciones que
ocurren en la Administracion Publica. Las colas ante una ventanilla causadas,
por ejemplo, por errores de informacion, 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 definicion de A.V. Feigenbaum resalta el hecho de que si toda la
organizaciéon 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
tendra un grado de calidad mas alto que si no ocurre asi. La calidad, para este

autor, es un modo de dirigir la organizacion.

La definicion de la ISO 8402 relaciona el término calidad a las expectativas del
cliente respecto a las caracteristicas del producto o servicio. Hace explicito el
hecho de que los deseos de los clientes pueden ser conocidos por ellos
mismos 0 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 definicién 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 carécter

instrumentalista.
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2) La calidad est4 intimamente 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 unico que puede asegurarse es que su dispersion sobre un valor
medio quede dentro de unos limites determinados. Dificilmente el mismo
servicio prestado por dos personas distintas tiene las mismas caracteristicas, e

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

3.1.3. TIPOS DE CALIDAD

La Gestion 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
direccién planifica el futuro, implanta programas de actuaciéon y controla los

resultados con vistas a mejora.

El Fundamento principal para la Gestion de la Calidad es conseguir que la
Calidad realizada, la Calidad programada y la Calidad Necesaria coincidan
entre si. Todo lo que esté fuera de esta coincidencia ser4d motivo de

insatisfaccion.

Cuando no existan zonas ambiguas e inutiles, estaremos ante la Calidad Total.
Se pueden seguir distintos caminos para lograr la Calidad deseada, cada
organizacion o empresa elegira el camino que mas le convenga, en funcion de
su tamafo, de los recursos de los que disponga y sobre todo, en funcion del

motivo por el cual necesita gestionar la calidad.

Las tres calidades suelen representarse mediante el esquema de la llustracion
3.5. La situacion optima de un organismo prestador de servicios es aquella en
la que los tres circulos representativos coinciden, en la que el area Satisfaccion

Plena (Calidad total) se extiende a la totalidad de la superficie.
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CALIDAD
PROGRAMADA

Satisfaccion)
industrial

Satisfaccion

Satisfaccion
casual

Insatisfaccion
evitable

Insatisfaccion inevitable

CALIDAD
ESPERADA

llustracion 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 continuacion se define méas profundamente cada una de ellas.

La calidad programada sera aquella establecida por la organizacion local
como objetivo y que se concretara en las especificaciones de disefio para el

servicio.

Se corresponderia con las caracteristicas de los servicios base y periféricos

gue los responsables de su produccion se hayan propuesto dar.

La calidad requerida o necesaria es la que éste demandara, y que sera
inherente a sus exigencias y necesidades. También es la que al cliente le

gustaria 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 produccion, y tiene
gue ver con el grado de cumplimiento de las caracteristicas de calidad del
producto tal como se plasmaron en las especificaciones del disefio.

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

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

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

sean conceéntricos, cuando la satisfaccion del cliente es plena.

Como consecuencia, los esfuerzos de gestion de la instituciébn publica se
orientaran hacia lograr que dichos tres circulos de calidad sean concéntricos y
coincidentes, es decir, que exista el mayor ajuste posible entre las exigencias
de la sociedad y su ciudadania, la planificacion y el cumplimiento de los
objetivos. Cualquier desajuste entre dichos circulos representaria una pérdida
de esfuerzos y recursos y, cOmo consecuencia un indice alto de insatisfaccion
del ciudadano y la no optimizaciéon en el cumplimiento de las funciones de

dicha Administracion.

Analizando las posibles fuentes de insatisfaccion del ciudadano como
consecuencia de las deficiencias en la calidad del servicio, se encuentran dos

clases fundamentales:

1. Insatisfaccion inevitable: originada como consecuencia de la falta de
ajuste de la calidad programada y la realizada a las expectativas de
calidad del ciudadano.

2. Insatisfaccion 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
sefalar que, en algun caso, aun cuando la calidad programada no
coincida con la realizada, podria existir una satisfaccion de las

expectativas del ciudadano.

Ademas, 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 organizacion para ajustar su proceso de prestacion 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 satisfaccion del ciudadano con la

calidad del servicio:
1. Eje Basico de Calidad: que conduce a la calidad  esperada.

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

de este eje, y Unicamente los percibe en caso de anomalia.

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

requerida.
Dicho eje comprende aspectos que el usuario demanda del servicio.
3. Eje Simbdlico 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
caracteristicas del servicio incluidas en este eje como en mayor medida se
pueden conseguir mejoras en el indice de calidad Percibida. Los aspectos
incluidos en esta categoria 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 introduccion de la gestion de la Calidad Total requiere cambios sustanciales
no solo en las herramientas utilizadas para la mediciéon de la calidad del
servicio, sino especialmente en las estructuras organizativas, y en las actitudes

y comportamientos de todos los miembros de la organizacion.

Cambiar la organizacion hacia la cultura de la calidad total implica definir un
sistema de valores compartidos, y optar por un sistema de ponerlos en

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

La calidad total es una filosofia organizativa integral que busca y promueve la
mejora continua en todas las areas y funciones de la organizacion, que
involucra a todo el personal de la misma y su objetivo principal es la
satisfaccion plena del cliente. Con la calidad total se cambia el punto de
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maximo interés de cualquier organizacion, sea ésta publica 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 estara sujeto a las evoluciones de los intereses y
necesidades de los clientes, por ello cualquier organizaciéon centrada en la
gestion de la calidad siempre estd en continuo crecimiento al depender de la

evolucion 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 estandar

utilizado en la Administracion Publica Espafiola.

Con la aparicién del Sistema de la Calidad Total las empresas competitivas
rompen con una vision estatica 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 La calidad abarca a todas las
prestado por el ayuntamiento. actividades que se realizan
dentro del ayuntamiento.

Responsabilidad Existe un departamento La calidad es responsabilidad
responsable de la calidad y su de todos los trabajadores del
control ayuntamiento.

El sujeto de la calidad Los sujetos de la calidad son los Los ciudadanos son los clientes
ciudadanos finales de la calidad, pero en el

interior del ayuntamiento
también hay relaciones cliente
proveedor.

Sobre los errores Los errores se detectan y se Los errores se prevén.
corrigen.

Participacion Se prima el comportamiento La calidad nace del compromiso
individual del trabajo en equipo y de la

participacion.
Tabla 3.4: Dos maneras de Entender la Calidad

Fuente: Gestién de la calidad total en la AP. Mufioz Machado, Andrés. Elaboracién Propia.
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3.1.5 GESTION DE LA CALIDAD

La Gestion 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
direccidon planifica el futuro, implanta programas de actuacion y controla los

resultados con vistas a la mejora.

Gestionar la calidad en una empresa implica realizar todas las tareas
inherentes a la consolidacidbn de una organizacibn que se prepara para
garantizar calidad en sus productos. Esa calidad en funcion de un compromiso,
de una especificacion 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 donde las cosas se estan haciendo

bien en funcion de un parametro externo o norma adoptados voluntariamente.

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

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

o La definicién de una politica explicita 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

generacion de valor

(@)

La innovacion tecnoldgica como el sendero de expansion necesario

(@)

La cultura de la incorporaciéon permanente de desafios sustentada en la

participacion y en un ambiente laboral sano que promueva la creatividad

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

o ldentificar los productos que deben ser reformulados o reposicionados
en funcion de una Demanda fluctuante

o Determinar las causas y efectos de los requerimientos volatiles de los
nuevos nichos de mercado

o ldentificar vetas de diferenciacion de productos
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o Organizar el sistema de aseguramiento de la calidad que basicamente
implica disponer de:
o Un manual de la calidad
Un manual de procesos
Un manual de instrucciones

Registros y estadisticas

o O O o

Auditorias Internas
o Promocion interna y capacitacion de equipos de trabajo
o Definir procesos tecnolégicos que impliquen precisar métodos de
diferenciacion.
Ocho son los principios basicos que la Organizacion Internacional de
Normalizacién (ISO) propone considerar y respetar en la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Estan 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 deberian
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 percepcion.
Acciones:

v Comprensién de sus necesidades y expectativas actuales y
potenciales. Integrarlas con los objetivos empresariales.

v' Comunicarlas a lo largo de toda la empresa

v' Equilibrio en la satisfaccion de todas las partes interesadas:
clientes, personal, suministradores, sociedad y propietarios.

v' Gestion operativa coherente con este principio; personas con las
competencias necesarias.

v' Medir la satisfaccion de los clientes para mejorarla.

2. Liderazgo:
Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
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cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion.

Acciones:

v

D N N NN

Establecer una clara vision del futuro de la empresa y un
esquema de valores compartidos.

Establecer objetivos y metas ilusionantes.

Implantar estrategias para conseguir los objetivos.

Promover una comunicacion abierta y honesta.

Desarrollar a las personas de equipo para que actien 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 organizacion. Apoyar su aprendizaje y

optimizar

el conocimiento; su compromiso hace posible que sus

competencias sean utilizadas en el beneficio de la empresa.

Acciones:

v
v

Comprometer a las personas con los objetivos

Busqueda 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 formacion.

Innovacion y creatividad para alcanzar los objetivos de la
empresa.

Responsabilidad en la resolucién de problemas.

Todo ello enfocado hacia la creacion de valor.

4. Enfoque basado en procesos:

Un resultado deseado se alcanza mas 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
consecucion 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 Gestion:

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un

sistema,

contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizaciéon en el logro

de sus objetivos.

Acciones:

v

v
v
v

Definir y estructurar el Sistema de la Calidad.

Comprender las interacciones entre los procesos

Aplicacion del ciclo P D C A.

Mejorar continuamente el Sistema de Gestion mediante la

medicion, evaluacion y analisis.

6. Mejora continua:

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un

objetivo permanente de ésta.

Acciones:

v

Que la mejora continua sea un valor cultural para todas las
personas de la Organizacion.

Promocionar actividades basadas en la prevencion.

Fomentar el uso de las herramientas para el analisis y la
resoluciéon de problemas.

Involucracién y pilotaje de Direccién.

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 informacion obtenida al analizar los
datos recogidos (cliente, procesos y producto). La toma de decisiones, de

manera responsable, es parte del trabajo de todos.
Acciones

v' Recogida de datos e informacion relativa al objetivo.

v' Asegurar la fiabilidad y accesibilidad de datos e informacion.

v' Comprender la informacion.

v' Toma de decisiones equilibrando andlisis de datos con

experiencia e intuicion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los prove edores/
suministradores.

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor

(productos y procesos).
Acciones:

v’ Identificar los suministradores clave para la consecucion de los
objetivos (estratégicos y operativos).

v Equilibrio corto/largo plazo en las relaciones.

<

Desarrollo y mejora conjunta de productos y procesos.

v' Comprender y compartir la informacién sobre las necesidades del
cliente comun.

v" Implicacién en la satisfaccion del cliente basada en confianza y

compromiso.
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3.1.6 LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

La Administracion Publica tradicionalmente ha sido criticada especialmente en
su faceta de prestadora de servicios. Los ciudadanos reiteradamente expresan
en las encuestas sobre calidad de los servicios publicos que las burocracias

publicas son lentas, ineficaces y poco transparentes.

Al tiempo las organizaciones publicas se estan 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 gestion publica basada en los principios segun los cuales el
papel del Estado pasa de la imposicion de normas al reconocimiento de la
diferencia, de la convocatoria del usuario al encuentro con el usuario, del
argumento del interés general a la mediacién 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 publicos
cada vez mas exigentes, por todo ello la calidad del servicio publico se
convierte en un imperativo para la gestién publica y para la legitimidad de lo

publico.

La Administracion Publica local afronta importantes retos de modernizacion en
respuesta a las presiones de un entorno extremadamente convulso y confuso
en lo economico, social, politico, cultural, tecnoldégico y en la informacion y el

conocimiento.

Al mismo tiempo, la ciudadania demanda una Administracion local inteligente,
pensante, innovadora, flexible y adaptativa; capaz de corregir sus errores,
aprender de la experiencia, y sensible a las fuerzas que actuan, tanto en su

entorno como internamente.
En respuesta a dichos retos, la Administracion Publica local debe de:

l. Estar al servicio publico, inspirada en objetivos y orientada a

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

[l. Estar adaptada a la sociedad, y al entono en general, flexible y
anticipadora.

IV.  Ser democratica y participativa, con valores politicos y ética publica.

V. Ser competitiva, flexible y adaptativa.

VI. Ser colaborativa, intra e interadministrativamente, y con otras
instituciones y organizaciones privadas y de ambito social.
VIl.  Ser equilibrada en los servicios que asume entre sus competencias,

VIIl.  Ser una organizacion inteligente, que innova y aprende.

Ello exige una diferente concepcion de la organizacion publica local, sus
funciones, estructura y cultura, la direccion estratégica, los procesos de
decision, la financiacion, la gestion del capital humano y del conocimiento, las
tecnologias y los sistemas y, sobre todo, los procesos de prestacion de

servicios al ciudadano.

3.2 DEFINICION DE UN PROCESO

3.2.1 ¢ QUE ES UN PROCESO?

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

progreso.

Un proceso puede ser definido como la secuencia de actividades logica
disefiada para generar un output preestablecido para unos clientes
identificados a partir de un conjunto de inputs necesarios que van afadiendo
valor. Considerando esta definicion, 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 caracteristicas

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; Yy
un output o salida, que sera el resultado del proceso e ira destinado a un
cliente, ya sea externo o interno, y ademas tendra valor intrinseco y evaluable

para éste.

En resumen, es el conjunto de actividades y recursos, enlazados entre si, que
transforman elementos de entrada en elementos de salida , aportando valor

afiadido para el cliente o usuario.

Por tanto, una organizacion puede ser definida como un conjunto de procesos,
gue se realizan simultaneamente y ademas estan interrelacionados entre si, de
manera que eloutput 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 gestiébn 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, cobmo hacerlo.

Los procesos se caracterizan por ser dinamicos pues el concepto proceso hace
referencia a las actividades de trabajo de la organizacion. Por otro lado, los
procedimientos tienen un caracter estatico ya que se fundamentan en la

descripcion de las actividades realizadas en el proceso.

Otra diferencia entre proceso y procedimiento es que los procesos se centran
en la satisfaccion 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.

Asi pues, un procedimiento puede describir la forma especifica de realizar tanto
un proceso como las actividades o tareas asociadas a un proceso determinado.

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

Yy procesos.

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

actividad realizada por una organizacion es un proceso 0 subproceso, debe

cumplir los siguientes criterios:

- La actividad tiene una mision o proposito 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 metodologia de la
gestion 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)

b)

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas
que responda al estandar o criterio de aceptacion 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)

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

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

proceso.
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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informacion sobre qué procesar y como (calidad) y cuando entregar el

output al siguiente eslabon del proceso administrativo.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso, por ejemplo, el impreso diario con el registro de facturas

recibidas, importe, vencimiento...

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”.

Responsables
de los procesos

\___
Entradas v\ Salidas
o Inputs '_ u Outputs
PROVEEDOR """""" " -oo.o--oo..--) ClIENTE
* Materiales * Limites ¢ Productos ¢ Requerimientos
¢ Informacion  * Sistema de control * Servicios

* Medios y recursos

RETROALIMENTACION RETROALIMENTACION

llustracién 3.6: Agentes de un proceso
Fuente: Guias de Apoyo a la Calidad en la Gestién Publica Local. La Gestion por procesos en

la Administracién Local. (20/09/13)

3.2.3 CARACTERISTICAS

Para gestionar los procesos de manera efectiva resulta imprescindible

identificar todos los procesos que se desarrollan en la organizacion, teniendo
en cuenta que para ser considerados como procesos deben cumplir unas

determinadas caracteristicas:

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 caracteristica de repetitividad permite trabajar
sobre el proceso y mejorarlo:

0 A mas repeticiones mas experiencia.

o Merece la pena invertir tiempo en mejora, ya que los
resultados se van a multiplicar por el N° 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 alcanzaran 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 mas o menos satisfecho con lo que recibe del mismo.

Las actividades de cualquier organizacion 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 estan activando unos procesos

cuyos resultados deberan ir encaminados a satisfacer una demanda.

Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada
como un sistema de procesos, mas o menos relacionados entre si, en los que
buena parte de los inputs seran generados por proveedores internos, y cuyos

resultados iran frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos.

Un proceso puede ser realizado por una sola persona, o dentro de un mismo
departamento. Sin embargo, los mas complejos fluyen en la organizacion a
través de diferentes areas funcionales y departamentos, que se implican en

aguél en mayor o menor medida.
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El hecho de que en un proceso intervengan distintos departamentos dificulta su
control y gestion, diluyendo la responsabilidad que esos departamentos tienen

sobre el mismo.

Evidentemente, la organizacion funcional no va a ser eliminada. Una
organizacion posee como caracteristica basica precisamente la division y
especializacion del trabajo, asi como la coordinacion de sus diferentes
actividades, pero una vision de la misma centrada en sus procesos permite el
mejor desarrollo de los mismos, asi como la posibilidad de centrarse en los
receptores de los outputs de dichos procesos, es decir en los clientes. Por ello,
tal vez la gestion por procesos es un elemento clave en la Gestién de la
Calidad.

3.3 GESTION POR PROCESOS

3.3.1 GESTION FUNCIONAL. GESTION POR PROCESOS

Tradicionalmente todas las organizaciones se han organizado mediante
estructuras funcionales muy jerarquizadas que poco o hada tienen que ver con
las necesidades y expectativas de los clientes. La gestion por procesos
incorpora la novedad de reorganizar cualquier organizacion hacia la
satisfaccion del cliente. El objetivo principal de la Gestién por procesos es la
creacion de valor para el cliente mediante el disefio de procesos operativos y
de gestion eficaces. La implantacion de este sistema no es sencilla pues tiene
gue haber un cambio en la “cultura” de la organizacién. Estos valores culturales
anteriores son dificiles de cambiar ya que son ampliamente compartidos por
todos los miembros de la organizacion y han resultado de utilidad en mercados

mas estables y predecibles que los actuales.

La gestion por procesos es un concepto originado a principios del siglo XX.
Hasta entonces el modelo de gestibn se habia basado en la division en
departamentos, cada uno de los cuales tenian una funcién asignada y conocia
a la perfeccion su posicion en la jerarquia de la organizacion. La necesidad de

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

| 72



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

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

aparicion de la gestion 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 jerarquia y el control sobre los
procesos de base permiten canalizar y procesar la informacién facilitando la
toma de decisiones al superior aunque el formalismo, la burocracia y su poca
flexibilidad limitan la creatividad del personal y su espiritu emprendedor e

innovador.

La organizacion piramidal es una excelente forma de organizaciéon para
organizaciones que trabajen en mercados de evolucion predecible, no
necesiten la creatividad y participacion 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 mas escasas pues Sus
directivos se enfrentan ahora con clientes cada vez mas exigentes, los cambios
en el mercado son cada vez mas rapidos e impredecibles, y el proceso de
globalizacion hace que aumente el grado de competitividad.

Por otro lado, la gestion por procesos es una forma de organizacién diferente
de la clasica organizacion funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre
las actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados

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

La gestion por procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se
puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas 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 gestion por procesos, es importante distinguir entre causas y efectos para
dirigir los esfuerzos de la direccidén hacia las primeras. En estos términos, el
costo o los beneficios no son mas que los efectos de unas causas que residen
en el grado de eficacia de los procesos.
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La accién que concentre sus esfuerzos en las causas para por una orientacion
de los procesos hacia el exterior, 0 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 organizacion. Sobre todo, debemos prever y evaluar ese
impacto sobre los paradigmas que venian siendo Utiles hasta ahora. Es decir,

sobre los valores, esquemas o pautas de organizacion tradicionales.

Podemos establecer una relacibn comparativa entre los paradigmas propios de
las organizaciones funcionales y los propios de las organizaciones que

emplean la gestidon por procesos.

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

modelo de gestidn funcional y el modelo de gestidén por procesos.

GESTION FUNCIONAL

GESTION POR PROCESOS

Organizacién por departamentos o
areas especializadas

Organizacion orientada a los
procesos

Los departamentos condicionan la
ejecucion de las actividades

Los procesos de valor afadido
condicionan la ejecuciéon de las
actividades

Autoridad basada en
funcionales o departamentales

jefes

Autoridad basada en los

responsables del proceso

Principio de jerarquia y de control

Principio de autonomia y de
autocontrol

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

Orientacion externa hacia el cliente
interno o externo

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

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

Ejercicio del mando por control
basado en la vigilancia

Ejercicio del mando por excepcion
basado en el apoyo o supervision

Principio de eficiencia: Ser mas
productivos

Principio de eficacia: ser mas
competitivos

La cuestion es cémo hacer mejor lo
gue venimos haciendo

La cuestibon es para quién lo
hacemos y qué debemos hacer

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

Las mejoras que se logran tienen
un ambito transfuncional vy
generalizado: el proceso

Tabla 3.5: Paradigmas de la Gestién Funcional y la Gestion por procesos
Fuente: Técnicas para la gestién de la calidad. Badia, Albert y Bellido, Sergio.

Elaboracion Propia
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3.3.2 (QUE ES?

En la dltima década, la Gestibn por Procesos ha despertado un interés
creciente, siendo ampliamente utilizada por muchas organizaciones que utilizan
referenciales de Gestion de Calidad y/o Calidad Total. El Enfoque Basado en
Procesos consiste en la ldentificacion y Gestion Sisteméatica de los procesos
desarrollados en la organizacién y en particular las interacciones entre tales
procesos (ISO 9000:2000).

El principal objetivo de la Gestién por Procesos es aumentar los resultados de
la Organizacién a través de conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus

usuarios. Ademas de incrementar la productividad a través de:

v' Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor
agregado).

v' Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

v' Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a
éste le resulte agradable trabajar con el suministrador.

v" Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo

valor sea facil de percibir por el usuario.

Para entender la Gestion por Procesos podemos considerarla como un sistema

cuyos elementos principales son:

v Los procesos claves
v La coordinacién y el control de su funcionamiento.

v' La gestién de su mejora.

Sin duda una Organizacion de éste tipo con equipos de procesos altamente
autbnomo es mas agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas
organizaciones funcionales burocratizadas. Ademas es mas proxima y esta

mejor apuntada hacia el usuario.
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Por otro lado la Gestion por Procesos se comprende con facilidad por su
aplastante logica, pero se asimila con dificultad por los cambios paradigmaticos

que contiene.

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

satisfaccion del usuario con mejores resultados Organizacionales.

3.4 IDENTIFICACION DE PROCESOS

En toda unidad o servicio se realizan multitud de actividades y tareas
diferentes. Todas ellas forman parte de procesos, pero, a menudo, €stos no se
conocen, por tanto se carece de un conocimiento real de la situacién de cada

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

Podemos decir que cualquier organizacion es, en cierto modo, un conjunto de
procesos. Estos canalizan el uso de los recursos repercutiendo directamente
en la satisfaccién del cliente, en la competitiva de la organizacién o en la

mejora de su posicion estratégica.

La identificacion y seleccion de los procesos a formar parte de la estructura de
procesos no deben ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las
actividades que se desarrollan en la organizacién y de como éstas influyen y se

orientan hacia la consecucion de los resultados.

Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que
permitan llevar a cabo la identificacion de los procesos que componen la
estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming”, dinamicas de equipos

de trabajo, etc...

En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la
implicacion de los lideres de la organizacién para dirigir e impulsar la
configuracion de la estructura de procesos de la organizacion, asi como para

garantizar la alineacion con la mision definida.

Los principales factores para la identificacion y seleccién de los procesos:
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1) Influencia en satisfaccion del cliente

2) Los efectos en la calidad del producto/servicio

3) Influencia en los factores clave de éxito.

4) Influencia en la misién y estrategia.

5) Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios
6) Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion

7) Utilizacion intensiva de recursos

3.5 CLASIFICACION DE PROCESOS

Todos los procesos que se realizan en un Servicio o Unidad tienen que ser
necesarios ya que si no lo fueran habria que eliminarlos. Algunos de ellos
constituyen los procesos vitales. Esta es la verdadera mision del Servicio, y
todos los demas, trabajan para ellos, ya sea complementandolos o haciéndolos

posibles. Asi cualquier proceso puede catalogarse como importante.

Para lograr una vision, en conjunto, que nos permita tener presente todo lo que
es vital y lo que no lo es, resulta necesario realizar una clasificacion. Esta se
hard 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. Estan directamente ligados a los servicios que se prestan y orientados
a los clientes/usuarios. En general, suelen intervenir varias areas funcionales
en su ejecucion 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 satisfaccion del cliente final.

Generalmente atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los

clientes y los accionistas.

Son ejemplos de procesos operativos: el proceso de matriculacion de un
alumno en una Secretaria, atencion al cliente, fidelizaciébn 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 serian 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: formacion del personal, informatica,

compras, seleccion y formacion del personal, control de calidad...
3.5.3 PROCESOS ESTRATEGICOS

Los procesos estratégicos son aquéllos que mantienen y despliegan las
politicas y estrategias de la Unidad o Servicio. Proporcionan directrices y
limites de actuacion, al resto de procesos. Estan destinados a definir y controlar
las metas de la organizacién y sus politicas. Permiten llevar adelante la
organizacion. Estan en relacion directa con la misién/vision de la organizacion.

Son ejemplos de procesos estratégicos: la comunicacion interna, la

comunicacion con los clientes, el marketing, formulacion estratégica,

seguimiento de resultados, reconocimiento y recompensa, proceso de calidad

PROCESOS ESTRATEGICOS

total, etc

PROCESOS OPERATIVOS

PROCESOS DE APOYO

llustracién 3.7: Clasificacion de los procesos
Fuente: Guia para una Gestion Basada en Procesos. (Instituto Andaluz de Tecnologia)
(28/09/13)

CLIENTE

CLIENTE
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La agrupacion de los procesos permite establecer analogias entre los mismos,
al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa en su

conjunto.

3.6 MAPAS DE PROCESOS

Cuando ya se han identificado todos los procesos de la organizacion, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la
determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los

mismos. Estos se representan en un mapa de procesos.

Hay que tener en cuenta que la clasificacibn de los procesos de una
organizacién en estratégicos, operativos y de soporte, vendra determinada por
la mision de la organizacién, su vision, su politica, etc. Asi por ejemplo un
proceso en una organizacion puede ser operativo, mientras que el mismo

proceso en otra organizacion puede ser de soporte.

3.6.1 ¢, QUE SON?

El mapa de procesos constituye una representacion esquematizada de los
grandes procesos que conforman una organizacién. En él quedan recogidos

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

Normalmente la representacion del mapa recoge arriba los procesos

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

3.6.2 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS
El mapa de procesos de una organizacién proporciona una visién general de su

macroestructura e indica las relaciones entre procesos mediante flechas y

registros que representan el flujo de informacion. No esta determinado el grado
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de detalle que se debe alcanzar por lo que el nUmero de procesos del mapa

dependera del enfoque de la persona que lo elabore.

Con muy pocos procesos, el mapa de procesos sera escueto y facil de
comprender pero la descripcion individual de cada proceso sera mas compleja.
Por el contrario, identificando muchos procesos, la descripcion individual de
cada proceso serd mas sencilla, sin embargo, el mapa de procesos serd mas

complejo. La solucion 6ptima sera un punto intermedio entre ambos extremos.

Otro factor a la hora de establecer el nUmero de procesos que integran el
sistema es la estructura organizativa existente. Los procesos pueden cefiirse al
alcance de un departamento o funcion (intradepartamentales) o pueden

exceder dicho &mbito (interdepartamentales).

Si el mapa resulta muy complejo, es conveniente elaborar una version
simplificada, en la que sélo figuran las interrelaciones entre los procesos

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

3.7 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

3.7.1 INTRODUCCION
Un diagrama es una representacion pictérica de los pasos en un proceso, es

muy util para determinar como 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 circulos de duplicacion 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 ¢ QUE ES UN DIAGRAMA DE FLUJO?
El diagrama de flujo es una de las herramientas mas extendidas para el
analisis de los procesos. La vision grafica de un proceso facilita la comprension

integral del mismo y la deteccion de puntos de mejora. El diagrama de flujo es
la representacion grafica 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, facil 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 simbolos 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

simbologia

SIMBOLO

diferente.

DESCRIPCION

Operacion: Para describir cualquier actividad. En el interior se escribe una breve
descripcion de la actividad

Limites del proceso: sirve para indicar el inicio y fin de un proceso. En el interior se
indica la palabra inicio o fin, seg(n corresponda.

Punto de decision: En este punto se toma una decision. Las salidas son 2, del tipo
SI/NO

Retraso / Espera: Representa la espera a la que es sometida una persona o un item

Almacenamiento Se uliliza para representar una salida almacenada y que necesita
una orden para su movimiento

Inspeccion: El flujo del proceso se detiene y es posible realizar una inspeccidn de la
salida en ese punto.

Movimiento: Se utiliza para indicar el movimiento de una salida entre distintos
puntos de la organizacion.

Conector: Se usa para indicar que la salida de ese proceso puede ser la entrada de
otro (la letra indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: orden a seguir en los pasos del proceso

-
=
</
O
=
™
1

Documentacion: Util cuando la salida de una actividad incluye informacién
registrada

llustracion 3.3: Simbologia 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)

2)

3)
4)

5)

6)

7)

8)

9)

Permiten hacerlos mas “tangibles” facilitando su comprension global.

Proporcionan “impacto visual’ haciendo visible el proceso de forma

global.

El uso de una metodologia proporciona disciplina a quien la utiliza; en

este sentido los diagramas ayudan a realizar un analisis profundo y

riguroso del proceso, proporcionando informacion sobre posibles

mejoras.

Potencia la capacidad personal para comprender situaciones complejas.

Son un excelente punto de partida para la elaboracion de los

procedimientos:

- Los diagramas incluyen todas las actividades y solo aquellas que es
preciso realizar.

- Definen una secuencia precisa.

- Se pueden asignar responsabilidades muy concretas.

- Ayudan a establecer los puntos de control.

Facilitan la comunicacion al proporcionar un “lenguaje comun” que no

necesita de explicaciones complementarias, minimizando la posibilidad

de errores.

Al definir con precision la secuencia de actividades, evitan

equivocaciones, malos entendidos y falsas interpretaciones, haciendo

mas predecible la calidad obtenida.

Ayudan a definir el adecuado sistema de informacién (precisa y

oportuna) que permita el desarrollo de las actividades.

Proporcionan inputs para simplificar y racionalizar la organizacion

huyendo de peligrosas generalizaciones.

Los diagramas ayudan a analizar la efectividad de las diferentes

actividades bajo la éptica del valor afiadido al cliente o su contribucion al

objetivo del proceso.

| 82



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

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, verificacion, coordinacion y supervision.

11) Resaltan la importancia de las operaciones internas para conseguir la
satisfaccion del cliente. Al ver reflejada su responsabilidad en el grafico,
las personas entienden su contribucion 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 identificacion 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 analisis 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 decision.

Entre los inconvenientes o limitaciones ya mencionados destacamos que el uso
de los diagramas requiere que los usuarios hayan sido instruidos en su

elaboracion e interpretacion.

3.8 LAS CARTAS DE SERVICIOS

3.8.1 INTRODUCCION
La Administracion Local juega una labor muy importante en la vida ciudadana.
Con el fin de conseguir unos resultados adecuados en la satisfaccion de la
ciudadania, los ayuntamientos deben asumir el compromiso de mejorar la

calidad de los servicios publicos que prestan.
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Las Cartas de Servicios se integran en el proceso general de transformacion y
modernizacion que, desde hace mas de una década, esta viviendo la
Administracion Publica. En este escenario, a la Administracion Publica se le
exige cada vez mas, redefinir su papel en la sociedad e incrementar su nivel de
eficiencia. Este proceso de redefinicion del papel de la Administracién Publica
supone el analisis de los modelos organizativos y de gestion de las entidades,

partiendo de la base de la calidad de los servicios ofrecidos.

Para poder adaptarse a esta nueva situacion y dar respuesta a las exigencias
de los ciudadanos/usuarios de los servicios, se han emprendido iniciativas de
modernizacién que alteran sustancialmente su modo de gestion tradicional.
Entre las diferentes iniciativas de modernizacion llevadas a cabo en la
Administracion Publica 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 organizacién. Las Cartas de Servicios
juegan un papel muy importante, en tanto en cuanto representan el
compromiso de la calidad en la prestacion de servicios al que el ente publico

llega con sus ciudadanos.

3.8.2 ¢, QUE 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 organizacion publica adquiere con
el ciudadano, documentos que formalizan lo que los ciudadanos pueden
esperar de los servicios publicos y asegurar la plena efectividad de sus

derechos, asi como la mejora de los servicios y prestaciones que reciben.

La Carta de Servicios es una de las principales metodologias que permite a la
organizacion publica introducirse en la gestion de la Calidad: una herramienta
de trabajo que tiene el objetivo de establecer compromisos e impulsar la

gestion de las expectativas, mediante la comunicacion con los ciudadanos.

Por todo ello, las Cartas de Servicios se han transformado en elementos
esenciales en la calidad de las organizaciones publicas.
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Para el Gobierno de la Generalitat Valenciana, la definicibon 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 publicos, en las que cada organo explicitara y difundira los
compromisos de servicio y estandares de calidad de cartas a los que se

ajustara la prestaciéon de los servicios, en funcién 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 publico 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 publicos.

4. Estimular iniciativas de mejora de los servicios.

3.8.4 MISION

La mision fundamental de las Cartas de Servicios es definir y difundir los
compromisos de servicio que asumen los diferentes entes publicos con el fin de
dar respuesta a los requerimientos del ciudadano, asi 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 estandares de
servicio mediante la aplicacion de metodologias, herramientas y técnicas de un

enfoque de gestion 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 comunicacibn de los
compromisos que la organizacion toma con los ciudadanos.

Una vertiente interna que obliga al servicio a reconsiderar todos los
procesos para asegurar los estandares que se reflejaran en la Carta.
Ello implica la definicion de los estandares de una manera fiel,
objetiva y sobre todo medible, asi como la monitorizaciéon 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 elaboracién y publicacién de la Carta de

Servicios suponen para la organizacion, son:

Dar a conocer la oferta de servicios e informar a los ciudadanos
sobre los niveles de calidad de los servicios prestados, facilitando asi
el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.

Planificar y disefiar 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 Administracion de los
compromisos construidos con los ciudadanos.

Incrementar el grado de satisfaccion de los ciudadanos respecto los
servicios prestados por la administracion.

Agilizar tramites.

Fomentar la participacion de los diferentes agentes implicados en la
actividad.

Mejorar los canales de comunicacion con los ciudadanos.

Crear un sistema de mejora interna continuada, impulsando
iniciativas de mejora dentro de la Administracion.

En definitiva, gestionar la calidad.
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3.8.6 CONTENIDO
El contenido minimo de una Carta de Servicios, se suele estructurar en los

siguientes bloques:

1. Datos identificativos del 6rgano o entidad prestadora del servicio.
a. Denominacion, direccion, Horario de atencion al ciudadano,
Teléfono, e-mail, Pagina web, fax...
2. Principales servicios prestados.
Compromisos de Calidad: objetivos y fines.
4. Espacio para implicar al ciudadano en la mejora del servicio. (Formas

de participacién y colaboracion)
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CAPITULO 4:
LOS CENTROS JUVENILES DEL
AYUNTAMIENTO DE MISLATA

| 88



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

CAPITULO 4. LOS CENTROS JUVENILES DEL AYUNTAMIENTO DE MISLATA ..90

4.1 INTRODUCCION ....ooiuiitiiiieeeee ettt ettt 90
4.2 ESTRUCTURA . ... 91
4.2.1 OBIETIVOS ...ttt eeeeeees 92
4.2.1.1 OBIETIVOS GENERALES: ..ot 92
4.2.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS .....cooiiiieeeecteeeeeeeeee e 93
4.2.2 INSTALACIONES. ... ..o e e eees 94
4.2.2.1 CENTRO JUVENIL TURIA ... 94
4.2.2.2 CENTRO JUVENIL “EL MERCAT” ... 95

4.3 SERVICIOS QUE SE OFRECEN. ... 96
4.4 ORGANIGRAMA L. 99

| 89



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

CAPITULO 4. LOS CENTROS JUVENILES DEL AYUNTAMIENTO
DE MISLATA

4.1 INTRODUCCION

Los Centros Juveniles son espacios publicos creados por el Ayuntamiento para
poner al alcance de los y las jovenes, opciones de ocio, participacion,
formacion, cultura, estudios y asociacionismo entre otras. Son espacios

abiertos, publicos y gratuitos.

Estos centros ofrecen informacion, formacion, actividades de animacion y
recursos para la gente joven. También disponen de un equipo de animacién

que programa y realiza toda clase de actividades y campanas.

Todas las actividades que se realizan en los Centros Juveniles estan
impregnadas de una serie de valores como el respeto a la diversidad, el
antirracismo, la recuperacion del medio ambiente, la reivindicacion de la paz, la
solidaridad social, el no sexismo, la defensa de los Derechos Humanos, entre

otros muchos.

Los jévenes y adolescentes constituyen el sector mas proclive para la
agrupacion y el asociacionismo, ésta es una época de la vida donde todo gira
alrededor del grupo. Estos suelen caracterizarse por la bisqueda de nuevas
experiencias, pero estas experiencias quedan relegadas a nucleos o lugares
muy determinados, es por ello necesario ofrecer alternativas a sus hébitos por
otros mas saludables, ocupar esas horas de tiempo libre y desarrollar en el

joven sus capacidades creativas y criticas.
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4.2 ESTRUCTURA

Los centros juveniles del Ayuntamiento de Mislata estdn dirigidos
principalmente a jovenes de entre 14 y 30 afios™®. El padrén municipal del afio
2011 observa que la poblacion juvenil (de entre 10 y 34 afios) del municipio
representa mas de un 31,7% de la poblacion total (13.867 jovenes frente a los
43.657 habitantes). Respecto a la diferencia de género en las estadisticas, no
se observa nada significativo, ya que hay un equilibrio entre ambos sexos

(7.129 varones y 6.738 mujeres).

Ademas el municipio se caracteriza por acoger poblacibn de diversas
procedencias culturales, y esto también influye en la poblacién juvenil. Segun
datos del INE, en Mislata viven 5.583 personas extranjeras, lo que representa

un 12,7% de la poblacion total.

Para abarcar toda la poblacion joven, Mislata dispone de 2 centros juveniles
por un lado el Centro Juvenil “El Mercat” ubicado en la Calle Mayor, en pleno
centro histdrico 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 Concejalia de Juventud del municipio y a
su vez estan integrados en el Consorcio de la red JOVES.net junto con 20
municipios mas. La Concejalia de Juventud de Mislata colabora dentro de esta
red hace mas de una década, y a dia de hoy, es una variable estructural de la

politica de juventud desde el punto de vista local y comarcal.

Por otro lado cabe destacar que ambos centros juveniles tienen integrado un
ClJ (Centro de Informacién Juvenil), que aparte de los servicios del propio
centro, éstos recopilan, tratan, elaboran y difunden informacién dirigida
especificamente a los jévenes 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.

Titulo Preliminar. Disposiciones Generales Articulo 2.2 A los efectos de la presente ley, tendran la
consideracion de jévenes todas las personas con edades comprendidas entre los catorce y los treinta
afios, inclusive. No obstante, podran establecerse otros limites de edad para aquellos programas o
actuaciones que por su naturaleza se considere necesario.
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En Espafia existen mas de 3.000 Centros de Informacion Juvenil, dependientes
de las comunidades autébnomas, ayuntamientos y de diversas iniciativas

sociales.

Debido a la integracion de los ClJ, ambos centros estan a su vez integrados en
la Red Valenciana de Informacion Juvenil, que depende del IVAJ — GVA Jove
(Instituto Valenciano de la Juventud, Generalitat Valenciana Jove) y .en la Red
Espafiola de Centros de Informacién Juvenil, que depende del INJUVE

(Instituto de la Juventud de Espafa).

4.2.1 OBJETIVOS

A continuacién se desarrollan todos y cada uno de los objetivos generales y

especificos que persiguen los centros juveniles de Mislata.

4.2.1.1 OBJETIVOS GENERALES:

- Prestar un servicio permanente de informacion, asesoramiento y
documentacion a los jévenes del municipio sobre los temas y asuntos
qgue afecten a su vida cotidiana, que sirva a sus propoésitos personales y
favorezca el acceso a las diferentes oportunidades sociales.

- Informar y dinamizar el colectivo juvenil del municipio en las diferentes
areas de trabajo que trata el centro: Informacion Juvenil, Participacion,
Cultura, Tiempo Libre, Calidad de Vida y Promocién de Valores.

- Poner al servicio de los joévenes 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 ESPECIFICOS

Referentes a Informacion Juvenil:

Ofrecer un servicio especifico y de asesoramiento de calidad a los
jovenes en los Centros Juveniles. Ordenar y tratar toda la
documentacion que llega a los CIJ.

Favorecer la consulta y la lectura de publicaciones de todo tipo y de esta
manera, provocar la reflexién de los jévenes usuarios.

Informar a los jovenes de Mislata de las posibilidades y oportunidades
que ofrecer las diferentes lineas de actuacion municipal en materia de
juventud, con especial atencion a las condiciones de uso cotidiano de los
Centros juveniles y sus actividades y servicios mediante internet.
Introducir mecanismos de calidad de la gestion para optimizar y agilizar
el trato y el acceso a la informacion que interesa a los jovenes, facilitar la
conexion entre los Centros de Informacion Juvenil de Mislata con los del
resto de la comarca y las redes de informacion juvenil.

Cooperar, mediante la Red JOVES.net en la elaboracion y edicion de

materiales informativos.

Referentes a Tiempo Libre:

Informar y asesorar a los jévenes 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 formacion de

cualquier indole.

Referentes a Cultura:

Informar y asesorar a los jévenes del municipio sobre las opciones
formativas y de insercion laboral que existen para orientar su itinerario

formativo.
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Referentes a Calidad de Vida:

Informar sobre el consumo de drogas y prevencion de la adiccion a

estas sustancias.

Referentes a Promocién de valores.

Sensibilizar a los jovenes sobre el fendmeno de la inmigracion, informar
sobre las cuestiones basicas 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 poblacion adolescente
sobre la importancia de este problema.

Referentes a Participacion:

Dar a conocer a los jovenes su dimension personal como ciudadanos de
la sociedad para asumir su responsabilidad en la misma.

Promover el asociacionismo juvenil en el municipio mediante la
informacion de las distintas opciones asociativas juveniles de Mislata.

Promover la participacion y fomentar las actividades juveniles

4.2.2 INSTALACIONES

Es importante disponer de instalaciones adecuadas al servicio que se presta,

sin barreras arquitectdénicas y con un equipamiento apropiado, moderno y

funcional. En Mislata ambos centros cumplen estas caracteristicas.

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 distribucion 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:

- Area de Recepcion

- Area Informatica de libre acceso

- Area de informacion y asesoramiento

- 2 despachos para el personal de la Concejalia
- 2 Almacenes

- Aseos

Por otro lado el espacio asociativo y de formacion:

Despacho de Asociaciones

Sala polivalente 1

Sala polivalente 2

- 3 almacenes

Esta area es de nueva creacion, ya que antes de la reforma no existia, supone
un gran avance para la gran cantidad de asociaciones juveniles del municipio

gue no pueden permitirse una sede.

A principio de afio, previa peticion, una asociacion puede solicitar un armario en

el despacho de asociaciones asi 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 mas

trabajadores mas trabajo centraliza, debido también a su gran tamafio.

Consta de dos plantas muy diferenciadas, por un lado la planta baja de uso

general:

- Area de recepcioén

- Area de informacién y asesoramiento
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- 4 Aulas de actividades
- Sala polivalente (con acceso propio adicional)

- Aula informatica

Por otro lado en la primera planta, se encuentra el area de gestion y

administracion:

- 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 areas, para su mejor clasificacion.
PARTICIPACION

- Asesoramiento para asociaciones y grupos juveniles.
En los Centros Juveniles se hace asesoramiento para constituir nuevas
asociaciones juveniles y ayude para que funcionen adecuadamente. Asi como
Informacién y asesoramiento sobre convocatorias de subvenciones municipales

y autondmicas

- Infraestructura para Asociaciones.
Los Centros Juveniles tienen infraestructura que pueden utilizar los grupos y
asociaciones juveniles, con la peticion oportuna: sales de reuniones,

ordenadores, teléfono, television, proyector, fotocopiadora, etc...

- Formacion para la dinamizacion juvenil. Programa EI  NES''.
Se publicitan diferentes cursos a lo largo del afio en materia de animacion, ocio

y tiempo libre y otros monograficos.

" EINES es el programa que integra las diferentes acciones de promocién del asociacionismo, la participacion y la

formacién para la animacién y la dinamizacién de los y las jévenes de los municipios integrados en la red Joves.net.
Fuente: www. xarxajoves.net
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CULTURA

- Formacion.
Talleres y cursos, como fotografia, técnicas audiovisuales, informética, radio,

baile, cocina, entre otros.

Se hacen 3 convocatorias al aflo (enero, abril, octubre). Las inscripciones se

pueden hacer en el mismo Centro Juvenil, por teléfono o por internet.

- Creacion Literaria
Los premios Juveniles de Literatura Breve salen cada afio, tienen una dotacion

econdémica y ademas la publicacion de un libro con las obras premiadas.

- Publicacion juvenil hecha por jovenes.
La revista El Melic es la publicaciéon en formato papel que se realiza cada 3
meses, estd hecha integramente por jévenes del municipio con ayuda del

coordinador.

- Exposiciones
Los jovenes del municipio pueden solicitar de manera gratuita la sala
polivalente del Centre Jove “El Mercat” para la realizacion de exposiciones

culturales.

TIEMPO LIBRE

Viajes Culturales
- Campamentos y Escuelas de verano para jovenes

’

- Campafa de Esqui “Aneu a la neu”

Tramitacion 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 informacion sobre trastornos alimenticios.
- Campafias sexo seguro y prevencion de ETS (Enfermedades de

transmision sexual).
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- Acciones y campafias de prevenciéon del consumo y abuso de las
drogas.

- Actividades de informacion sobre consumo responsable.

INFORMACION JUVENIL

Es el area mas amplia ya que recoge principalmente toda la informacion
ofertada en el ClJ, que es un servicio que ofrece todo tipo de informacién Uutil

para las personas jovenes.

- Informaciéon Personalizada a los Jovenes

Sobre las cuestiones que ellos demandan directamente al Centro.

- Agenda Joven
Cada afio se edita una agenda que sirve a los jévenes 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 informacion de todo tipo, desde ofertas de trabajo, actividades de las

asociaciones juveniles, concursos hasta anuncios personales

- Hemeroteca
Consulta gratuita de revistas y periddicos de actualidad.

- “Viaje teca”

Area de informacion y libre consulta sobre viajes y turismo.

Las actividades van destinadas, principalmente, a los jovenes con edades
comprendidas entre los 14 y los 30 afios, aunque también se realizan
actividades para nifilos/as en colaboraciéon con la Concejalia de Infancia, y
actividades con asociaciones no juveniles en colaboracién con la Concejalia de

Participacion Ciudadana.
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4.4 ORGANIGRAMA

Para llevar a cabo todos los servicios y politicas de juventud es necesario un
equipo de trabajo cualificado.

En el caso de los Centros Juveniles de Mislata, como ya se explico
anteriormente dependen de la Concejalia de Juventud. Estos estan formados
como se ve mas abajo en el organigrama por un técnico que coordina el
departamento, un informador juvenil, un animador juvenil, tres auxiliares de
informacion juvenil, cuatro conserjes y un administrativo. En total 11 personas,

todas ellas dirigidas por el Concejal de Juventud.
A continuacion se desarrollan las principales tareas del personal del centro:
Concejal Juventud

- Fomenta la participacion de los jévenes en todos los ambitos sociales,
impulsando el asociacionismo juvenil como elemento concreto de
participacion, facilitando para ello los adecuados canales, medios y
recursos.

- Promociona e impulsa la creacion artistica, cultural y educativa de los
jovenes mediante actividades de difusion y promocion.

- Promueve actuaciones que favorezcan el acercamiento de los jovenes

del municipio a la realidad europea.

Coordinador Técnico de Juventud

- Coordinar personal a su cargo

- Dinamizar socialmente a los/as jovenes

- Desarrollar oportunidades que permitan la formacion de los/as jovenes

- Contribuir al desarrollo de politicas de juventud de la localidad, asi como
la organizacion 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 financiacion.

Programas de movilidad (viajes, campamentos...)

Gestidon y contratacion de las actividades que se llevan a cabo en los

centros.

Informadores y Auxiliares de Informacién Juvenil

Dinamizan el espacio educativo y propician la formacion integral de los
estudiantes, promoviendo actividades complementarias a las
actuaciones académicas.

Informan y documentan a los jovenes sobre temas o asuntos de interés,
asi como asesorarles sobre cuestiones de caracter juridico, sexual, de
vivienda, etc., en los casos que sea precisa una orientacion técnica con
profesionales especialistas en cada una de las materias.

Ofrecen alternativas de tiempo libre a los adolescentes,
proporcionandoles la oportunidad de relacionarse con otros jévenes.

Gestion de las Redes sociales y los Medios de Comunicacién juvenil.

Administrativa

Néminas.
Facturas.
Tramitacion de ayudas y subvenciones.

Resolucién y comunicacion peticiones.

Conserjes

Apertura y cierre de los centros.
Atencion telefénica.
Informar a los usuarios/as.

Reprografia
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Puesto de trabajo Relacion contractual

Coordinacion Técnica del | Personal funcionario

Departamento

Informador juvenil Personal funcionario

Animadora juvenil Personal funcionario

Auxiliar Informador juvenil Prestacion de servicios por empresa
Auxiliar Informador juvenil Prestacion de servicios por empresa
Auxiliar Informador Juvenil | Prestacion de servicios por empresa
Administracion Personal funcionario

Conserje Personal funcionario

Conserje Personal funcionario

Conserje Personal funcionario

Conserje Personal funcionario

Tabla 4.1: Relacion puestos de trabajo

Fuente: Elaboracién 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
representacion grafica del organigrama de los centros Juveniles de Mislata.
Como se ve en la leyenda el color salmén representa al Centro Juvenil Mercat,
que debido a su gran tamafio cuenta con mas personal, y en color lila el Centro

Juvenil Turia.
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llustracion 4.1: Organigrama Centros Juveniles de Mislata

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5 PROPUESTA DE CARTA DE SERVICIOS

Como ya se explico en el Capitulo 3 su importancia, a continuacion 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 Informacion Juvenil
Asesoramiento para asociaciones y grupos juveniles
Formacion: talleres y cursos.
Viajes
Campamentos y Escuelas de verano
Tramitacion de carnets
Acceso a gratuito a Internet
Sala de Estudio

Hemeroteca

© O O 0O o o o o o

Exposiciones

2. Compromisos de Calidad
o Cumplir los plazos de tramitacion establecidos y publicados.
o Establecer los canales oportunos para facilitar la solicitud de los
servicios por parte del usuario y la comunicacién de la prestacion de

los mismos al usuario por parte del centro.

3. Sistema de Sugerencias, quejas Y felicitaciones.

o Como wusuario puede comunicar las sugerencias, quejas Yy
felicitaciones que estime oportunas y estén relacionadas con los
servicios que presta este centro.

o En el caso de quejas, en el plazo maximo de 20 dias recibira

respuesta con informacién o sobre las actuaciones realizadas.
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o0 Aquellas sugerencias que hayan significado una mejora seran

difundidas periodicamente.

4. Sistemas de colaboraciéon de los usuarios en la m ejora de los
servicios
o Haciendo uso del buzén de sugerencias, quejas y felicitaciones.
0 Respondiendo a las encuestas de satisfaccion y opinion.
o De forma presencial
0

Por internet

5. Derechos del Usuario

o Recibir informacion sobre el Centro, sus servicios y los recursos que
ofrece.

o Obtener informacion real y veraz de forma eficaz, rapida, completa e
idonea.

o Disponer de los recursos e instalaciones del Centro Juvenil en los
horarios establecidos.

o Ser tratados sin ningun tipo de discriminacion, respetando su
libertad, dignidad, intimidad y creencias.

o Derecho a la confidencialidad en la informacion de caracter personal, asi
como a la rectificacion o cancelaciéon de los datos inexactos.

6. Informacion de Contacto
Pagina Web: www.mislatajove.org

Correo electrénico: info@mislatajove.orqg

Centro Juvenil “El Mercat” Centro Juvenil Turia
Direccion: Calle Mayor, 36 Direccion: Calle Turia, 13 bajo

Teléfono: 963 990 340
Telefono : 963 837 141
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Horario Centros:

El Centro Juvenil “El Mercat” esta abierto al publico de lunes a viernes de 9h a
14hy de 17h a 21h y los sdbados de 10 a 14h.

El Centro Juvenil “Turia” esta abierto al publico de lunes a viernes de 11 a 14h
y de 17 a 21h.

Mapa:

Linia 3 Metro
Linles 7, 29 I Nocturna 4 EMT

llustracion 4.2: Mapa Localizacién Centros Juveniles
Fuente : www.mislatajove.org (22/10/13)

En el anexo 2 se encuentra el disefio del triptico de la carta de servicios
propuesta.
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CAPITULO 5:

ELAB ORACION DEL MAPA DE
PROCESOS DE LOS CENTROS
JUVENILES DE MISLATA
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CAPITULO 5. ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS DE
LOS CENTROS JUVENILES DE MISLATA

5.1 IDENTIFICACION DE CLIENTES

El primer paso antes de identificar cualquier tipo de proceso es identificar a los

clientes o usuarios.

Segun 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 estan continuamente
relacionandose con otro empleado dentro de la misma empresa y sobretodo en

el caso de los Centro Juveniles con el cliente externo.

Son aquellos que estan vinculados a la empresa y brindan su fuerza de trabajo,
no solo para recibir un salario, sino también la satisfaccion 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 capitulo 4 al
personal administrativo, personal técnico, personal de informacion y animacion

juvenil, personal de conserjeria, politicos y por ultimo becarios, si los hubiese.
Como clientes internos también estan incluidos el personal laboral de las redes

donde los Centros Juveniles estdn adscritos, como pueden ser, la Red
Joves.net, ya que ambos trabajan y tienen proyectos en comun.
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5.1.2 EXTERNOS
Un cliente externo es toda persona ajena a la organizacion que requiere los

servicios de ésta.

En el caso de los Centros Juveniles de Mislata se identifican como clientes
externos: los jovenes usuarios mayores de 14 afios 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 organizacion 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 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Una vez identificados los clientes y usuarios, el siguiente paso es la

identificacion de todos los procesos relacionados con dichos servicios.

5.2.1 PROCESOS CLAVE

Son aquellos procesos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion. 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 conclusion
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: Informacién Juvenil, Cultura, Participacion, Tiempo Libre y Calidad de
Vida.

Esto se debe a que son las areas 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 INFORMACION JUVENIL (CIMO01)
a. Subproceso de Tramitacion de Carnet de Usuario (CJM01P01)
b. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CIJIM01P02)
c. Subproceso de Informacién Personalizada (CIJM01P03)
i. Solicitud de Agenda Joven (CIJM01P04)
ii. Hemeroteca (CJM01P05)
iii. “Viaje teca” (CJM0O1PO06)

2. PROCESO DE PARTICIPACION (CJM02)
a. Subproceso de Asesoramiento para Asociaciones (CJM02P01)
b. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para Asociaciones.
(CIM02P02)
c. Subproceso de Inscripciéon Formacién Eines (CIJM02P03)

3. PROCESO DE CULTURA (CJMO03)
a. Subproceso de Inscripcion Formacion propia Centros Juveniles.
(CIMO3PO01)
b. Subproceso de Participacion Creacion Literaria (CIM0O3P02)
c. Subproceso de Participacion Publicacion Melic (CIM0O3P03)
d. Subproceso de Solicitud Exposiciones (CIJM03P04)

4. PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJM04)
a. Subproceso de Tramitacion Carnets (CIJM04P01)
i. ISIC (CIM04P02)
ii. ITIC (CIM04P03)
iii. Alberguista (CIM04P04)
b. Subproceso de Inscripcién Actividades (CIM04P05)
i. Viajes (CIM04PO06)
ii. Campamentos/ Escuelas de Verano (CIJM04PQ7)
iii. Campana Nieve (CIJM04P08)
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PROCESO DE INFORMACION JUVENIL (CJMO01)

DESCRIPCION Todo lo referente a la Informacién Juvenil prestada por los
Centros.

SERVICIOS a. Subproceso de Tramitaciéon de Carnet de Usuario

PRESTADOS (CIM01P01)
b. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CIJIM0O1P02)
c. Subproceso de Informacion Personalizada (CIJM01P03)

GESTORES Persongl de !os centros Juyenlles:
Conserjes e informadores juveniles.

INICIO A peticion del usuario

FIN En el caso de los subprocesos de Informacion Juvenil los
plazos son instantaneos.

USUARIOS Principalmente, jovenes del municipio de 14 a 30 afos. Pero

también todas las personas interesadas.

CANAL DE SOLICITUD
DEL SERVICIO

Presencial

REQUERIMIENTOS/
EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

. Informacion clara y completa.
. Tramitacion agil.
. Obtencion del servicio deseado.

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

. Formulario Inscripcion Base de Datos.
. Carnet de Usuario.

Tabla 4.3: Ficha de Proceso de Informacion Juvenil

Fuente: Elaboracién Propia
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PROCESO DE PARTICIPACION (CIM02)

. Asesoramiento, informacion y atencidén personalizada para
asociaciones y grupos juveniles.

DESCRIPCION . Prestacion de infraestructuras y recursos para asociaciones.
. Formacién cursos Programa Eines.
a. Subproceso de Asesoramiento para Asociaciones
(CIM02P01)
gglé\s/lr(,:ol\ggs b. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para
Asociaciones. (CIM02P02)
c. Subproceso de Inscripcién Formacién Eines (CIM02P03)
Para los subprocesos Inscripciones:
Conserjes e informadores juveniles.
Para el subproceso de Asesoramiento:
GESTORES Informadores Juveniles y animadores juveniles
Para el subproceso de Solicitud de Infraestructuras
Conserjes, Coordinador Técnico, Concejal y Personal
Administrativo.
INICIO A peticién del usuario
Suministro de informacién, entrega o remision de documentos
FIN solicitados y comunicacion de resultado de la tramitacion al
usuario.
Principalmente, j6venes del municipio de 14 a 30 afios. Pero
USUARIOS 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

. Informacion clara y completa.

. Tramitacion &gil.

. Obtencion del servicio deseado.
. Transparencia del proceso.
Atencién personalizada.

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

. Formulario Inscripcién Base de Datos.

. Carnet de Usuario.

. Formulario Inscripcién cursos.

. Formulario solicitud Infraestructuras (Anexo 3)

Tabla 4.4: Ficha de Proceso de Participacion.

Fuente: Elaboracién Propia
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PROCESO DE CULTURA (CJM03)

DESCRIPCION

. Oferta de cursos de todo tipo para jévenes.
. Promocién de la Literatura Juvenil.

. Promocién de la Comunicacion.

. Creacion revista juvenil trimestral.

SERVICIOS PRESTADOS

a. Subproceso de Inscripcién Formacién propia Centros Juveniles.
(CIMO3P01)

b. Subproceso de Participacion Creacion Literaria (CIM0O3P02)

c. Subproceso de Participacion Publicacion Melic (CJM03P03)

d. Subproceso de Solicitud Exposiciones (CIJM03P04)

GESTORES

Para los subprocesos Inscripciones:

Conserjes e informadores juveniles.

Para los subprocesos de Creacion Literaria y Public
Informadores Juveniles y Animadores Juveniles
Para el subproceso de Solicitud de Exposiciones:
Conserjes, Coordinador técnico, Concejal, Personal Administrativo.

aciones:

INICIO

A peticién del usuario

FIN

Solicitud Exposiciones: Entrega o remision de documentos
solicitados y comunicacién de resultado de la tramitacién al usuario.
Inscripciones a cursos : inmediato, en el caso de no estar en lista
de espera.

Participacion Melic:  Publicacion revista.

USUARIOS

Principalmente, jovenes del municipio de 14 a 30 afios. Pero también
todas las personas interesadas.

CANAL DE SOLICITUD
DEL SERVICIO

Presencial, por internet o por teléfono.

REQUERIMIENTOS/
EXPECTATIVAS DE LOS
USUARIOS

. Informacion clara y completa.

. Tramitacion agil.

. Obtencion del servicio deseado.
. Transparencia del proceso.

. Atencion personalizada.

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

. Formulario Inscripciéon Base de Datos.
. Carnet de Usuario.

. Formulario Inscripcion cursos.

. Solicitud Inscripcién Creacion Literaria.

Tabla 4.5: Ficha de Proceso de Cultura

Fuente: Elaboracién Propia
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PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJM04)

. Tramitacién de Carnets

DESCRIPCION . Busqueda y Gestion de actividades de todo tipo, desde viajes
hasta cursos, campamentos o escuelas de verano y su
posterior inscripcion y tramitacion.

a. Subproceso de Tramitacion Carnets (CIJM04P01)

SERVICIOS L o

PRESTADOS b. Subproceso de Inscripcion Actividades (CJIM04P05)

Para los subprocesos Tramitacion de Carnets:
Informadores juveniles.

GESTORES Para los subprocesos de Inscripcion de Actividades:
Conserjes y Animadores Juveniles.

INICIO A peticion del usuario

FIN Tramitacion de carnet: Con la obtencién y tramitacion del
carnet.

Inscripcidn de Actividades:  Inmediata en el caso de no estar
en lista de espera.

USUARIOS

Principalmente, jévenes del municipio de 14 a 30 afios. Pero
también todas las personas interesadas.

CANAL DE SOLICITUD
DEL SERVICIO

Presencial, por internet o por teléfono.

REQUERIMIENTOS/
EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS

. Informacion clara y completa.

. Tramitacion agil.

. Obtencion del servicio deseado.
. Transparencia del proceso.

. Atencién personalizada.

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

. Formulario Inscripcion Base de Datos.

. Carnet de Usuario.

. Formulario Inscripcion Actividades...

. Documentos necesarios para la tramitacion de carnet
(fotografia, matricula académica...)

. Hoja pago entidad bancaria.

Tabla 4.6: Ficha de Proceso de Tiempo Libre

Fuente: Elaboracién Propia
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5.2.2 PROCESOS ESTRATEGICOS
Son aguellos procesos que intervienen en la mision y en la vision de la
organizacion, y permiten definir y desplegar las estrategias, politicas y objetivos
de la organizacion.
Diferenciamos por un lado la Planificacion Estratégica y por otro lado la Gestion
y Busqueda 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 ultimo se encuentran los procesos de apoyo o de soporte, que son los
responsables de proveer a la organizacion de todos los recursos necesarios

para poder generar el valor afiadido deseado por los clientes.

En este caso diferenciamos los Recursos Humanos, es decir todo el personal
laboral integrado en los Centros Juveniles, la gestion administrativa, la gestion

de la comunicacion y las compras.

5.3 MAPA DE PROCESOS

Como ya se explico en el Capitulo 3 su metodologia, a continuacion 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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MAPA DE PROCESOS DE LOS CENTROS JUVENILES DEL AYUNTAMIENTO DE MISLATA

NECESIDADES DEL USUARIO
PROCESOS PR
CLAVE

PROCESOS DE
APOYO

PLANIFICACION Wm&
ESTRATEGICA
RECURSOS
INFORMACION TIEMPO
oy PARTICIPACION CULTURA Lyt
GESTION GESTION DE LA
RRHH ADMINISTRATIVA COMUNICACION COMPRAS

Fuente: Elaboracién Propia.

llustraciéon 5.1: Mapa de procesos Centros Juveniles de Mislata

SATISFACCION DEL CLIENTE
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5.4 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS

En este apartado, se representan graficamente los procesos clave de los
Centros Juveniles de Mislata, utilizando los diagramas de flujo, herramienta de
la que ya se habl6 anteriormente.

A modo de ejemplo se muestran los procesos y subprocesos de uso mas

demandado que requieren una serie de tramites y procedimientos.

De algunos procesos se obvia su representacion debido a que son servicios
directos sin ningun tipo de proceso a seguir 0 bien por sus idénticos procesos,

en el caso de la inscripcion de cursos o tramitacién de carnets.

PROCESO DE INFORMACION JUVENIL (CIJMO01)

1. Subproceso de Tramitacion 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 poblacion de Mislata a partir de 14 afios.
Los menores de edad tendran que traer una autorizacion firmada por el padre,

madre o tutor legal.

2. Subproceso de Solicitud de Acceso a Internet (CIJM01P02)
Los usuarios del centro disponen de acceso a Internet gratuito 1 hora al dia.

Para ello es necesario estar en posesion 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 PARTICIPACION (CIM02)
1. Subproceso de Solicitud de Infraestructuras para Asociaciones.
(CIM02P02)
Cualquier asociacion juvenil del municipio puede solicitar las infraestructuras
que los Centros Juveniles ofrecen, ya sea la reserva de una sala, la realizacion

de fotocopias o el préstamo de ordenador portétil 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 (CJMO03)
1. Subproceso de Inscripcibn Formacién propia Centros Juveniles.
(CIMO3PO01)
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 afios, aunque no cumplir estos requisitos no impide no
poder realizar el curso, Unicamente 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 inscripcion es inmediata.

PROCESO DE TIEMPO LIBRE (CJMO04)

1. Subproceso de Tramitacion Carnet ISIC (CIM04P02)
En los Centros Juveniles puedes solicitar la tramitacion 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

tramitacion del mismo, ésta es inmediata.
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CJMO01P01: SUBPROCESO DE TRAMITACION CARNET USUARIO

USUARIOS PROCESOS DESCRIPCION
T Para el uso de
Solicitud del > determinados
met de usuark : servicios es
necesario el carnet
de usuario del
centro.
No
A
Traer autorizacién
firmada por Solicitud de datos
padres/ tutores o necesarios
A
Fin:

Jramitacién carnet,
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CJMO01P02: SUBPROCESO SOLICITUD ACCESO A INTERNET

USUARIOS PROCESOS DESCRIPCION

Los usuarios del
centro disponen de

Tramitacién del acceso a Internet

nicio: Z Tiene ramitacion .
A pelicién del > camet de " mismo. gratuito 1 hora al dia.
interesado \Qarm Para ello es
S~—1 necesario estar en

posesioén del carnet
de usuario de los
Centros Juveniles.

r

Verificacion de
datos carnet

Espera hasta
ordenador
disponible

n:
Ordenador con acceso a
internet disponible
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CJM02P02: SUBPROCESO DE INFRAESTRUCTURAS PARA ASOCIACIONES. RESERVA DE UNA SALA.

USUARIOS PROCESOS DESCRIPCION

Para solicitar la
reserva de una sala

oy ¢Es una - de los Centros
A solicitud de los »> asociacion No: #»{ No se prestan los J il
interesados juvenil? Servicios uveniles es

necesario ser
asociacion juvenil del
municipio. Se debe
rellenar previamente
un formulario y
cumplir una serie de
requisitos como por
ejemplo la
disponibilidad.

Si

Rellenar el
formulario

omunicacion a los
interesados por parte
del personal
Administrativo

Firma y
Aprobacion
Concejal de
Juventud
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CJMO3P01: SUBPROCESO DE INSCRIPCION FORMACION. INSCRIPCION A UN CURSO.

USUARIOS PROCESOS DESCRIPCION
nicio: Tramitacién del Las inscripciones a
A solicitud del mismo los cursos requieren
interesado estar dados de alta
en la Base de datos

y cumplir una serie
de requisitos como
residir en Mislata y
ser menor de 30
anos. Si finalmente
quedan plazas la
persona puede
acceder a realizar el
curso.

LISTADE | i
r ESPERA
Si
b
No Rellenar hoja de
Pago en entidad g0 Curso ¢El curso es
bancaria M pa gratuito?
¢Quedan -
plazas?
Entregar copia
pago al centro
— 7 O
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CJM04P02: SUBPROCESO DE TRAMITACION DE CARNETS. CARNET DE ESTUDIANTE INTERNACIONAL (ISIC)

USUARIOS PROCESOS DESCRIPCION
- - Tramitacion Carnet
A sol?citud del ¢Es » Noes gésibie Estudiante
interesado gstucionte? \gamitar el came Internacional.
1 Se deben cumplir
una serie de
si requisitos y pagar la
correspondiente
tasa. Una vez
realizados esos
#Es mayor d . pasos la tramitacion
12 afios? - del carnet es
inmediata.
Si

Acreditacion DNI,
fotocopia matricula

curso escolar vigente y
fotografia carnet

Entrega copia
pago en el Centro e

Rellenar hoja de
pago entidad
bancaria

\/\

Tramitacion del
carnet

Pago en entidad
bancaria

| 123



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

CAPITULO 6:
PROPUESTAS DE MEJORA.
CONCLUSIONES
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CAPITULO 6. PROPUESTAS DE MEJORA. CONCLUSIONES

6.1 PROPUESTAS DE MEJORA

El presente TFC se desarrolla en todo momento, cumpliendo la normativa
indicada para la realizacion de TFC de la Facultad de ADE en la Diplomatura
de GAP.

En este trabajo se desarrolla un andlisis de los procesos de los Centros
Juveniles de Mislata y por otro lado se propone la Incorporacion de una carta
de Servicios. Para ello, se analizan los procesos y servicios que actualmente

ofrecen estos Centros mediante la metodologia de la Gestidon 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 Administracion Publica se
caracteriza por prestar servicios a los ciudadanos. Modernamente constituye
una preocupacion el poder evaluar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos en
los servicios recibidos, y a continuacion implementar politicas de gestién que
permitan una mejora continua en dicha prestacion. 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 estan aplicando la Gestion por procesos en sus

corporaciones como también la implementacion de cartas de servicios.

Tras haber finalizado el trabajo es mucho mas sencillo aportar propuestas de
mejora, debido al conocimiento méas profundo del area de estudio, en este caso

los Centros Juveniles de Mislata.

En primer lugar, tal y como se ha recoge en el Capitulo 4 la realizacion de una
carta de servicios ya supone una gran mejora. Las Cartas de servicios son algo
mas que simples documentos publicitarios de los compromisos de calidad que

las Entidades publicas asumen con respecto a sus ciudadanos. El solo hecho
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de que cualquier unidad administrativa se plantee la realizacién de las mismas

es un paso al frente que redundara en la mejora de la unidad administrativa.

Por otro lado tras el andlisis de los procesos en los servicios de los Centros
Juveniles se observan determinados servicios donde, debido a la burocracia los
procesos son mas lentos, cuando podrian ser muchos mas rapidos, dinamicos

y eficaces.

Por tanto se propone para agilizar los tramites en los principales procesos clave
un sistema para realizar las inscripciones o solicitudes desde Internet enviando

directamente la peticion al personal encargado.

Bien es cierto que desde la pagina web de los Centros ya estan disponibles en
el apartado Tramites, los formularios (Anexo 3) pero Unicamente son para su

descarga.

En el caso de los pagos, como se observa en el Diagrama CJMO03P01 de
inscripcidon a un curso con tasa se pierde mucho tiempo con el pago en la

entidad bancaria.

Por ello se propone la creacion de una aplicacion web para el pago directo de

los cursos asi como de los carnets que lo requieran.

Todas estas propuestas pueden anidarse en una pagina web o una aplicacion

para moviles o tablets.

De esta manera también podrian enviarse mensajes personalizados a los
usuarios/as con avisos de comienzo de cursos o informacion de su interés.
Ahorrando asi teléfono, siendo una manera mas rapida y dinamica que los

correos electronicos, que algunas personas no revisan con tanta asiduidad.

Para todo ello también es necesario la implantacion de red WI-FI en ambos
centros. Algunos edificios publicos de Mislata como la sala de estudio si

disponen de esta red, en el caso de los Centros Juveniles no es asi.

| 127



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

En la época en la que vivimos es cada vez mas necesario el acceso a Internet,
y tratandose de un Centro Juvenil esto facilitaria el acceso de los jovenes a la

informacion desde sus teléfonos moviles o portatiles personales.

6.2 CONCLUSIONES

6.2.1 CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DE LA FACULTAD DE AD.E. PARA LA
ELABORACION 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 elaboracién 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 analisis de
sSus procesos se han propuesto mejoras para el desarrollo de los
mismos. Asi como la realizacion de una carta de servicios ya que no

disponen de una.

» Ser fundamentalmente préactico y aplicado.
La creacion de una carta de servicios es, en si misma, una mejora
fundamentalmente practica 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
ciudadania 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 Administracion.

» 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 Gestion, el Derecho, la Contabilidad, la Politica, los
Recursos Humanos, la Documentacion, la Sociologia, la Etica, la
Gestion de la Calidad y la Informatica, todas ellas enfocadas a la

Administracion publica.
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Por tanto, para desarrollar este TFC ha sido necesario aplicar en mayor
0 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, econémico y social siendo
personas adecuadas para trabajar en cualquier sector de la
Administracion publica, aunque su formacion integral les hace totalmente
adecuados para su incorporacion en el Sector Privado.

La titulacion estd destinada a personas con interés en la actividad
publica que deseen desempefiar empleos publicos o trabajar en relacién
con la Administracion en la empresa privada, también es muy adecuada
para aquellos que ya trabajan en el Sector Publico y que les sirve para la
promocién interna.

Por tanto, la elaboracion de este TFC y la propuesta de mejora
planteada en él forman parte de las competencias propias a las que se
podria enfrentar un titulado de GAP en su vida laboral, ya que el andlisis
y mejora de una unidad administrativa podria 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 si mismo, un
puente hacia el ejercicio profesional; ya que lo que se desarrolla en su
interior es de aplicacion practica a una unidad real de la Administracion

Publica.

Cumplir los aspectos formales.
Este TFC reune todos los aspectos formales requeridos.
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6.2.2 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS ESTABLECIDOS

Los objetivos que se plantean en el capitulo 1 de este TFC se cumplen en su
totalidad.

» Conocer y analizar los servicios prestados por el A yuntamiento de
Mislata, asi como los prestados por los Centros Juv eniles de
Mislata.

En el capitulo 2 se analizan los servicios prestados por el Ayuntamiento de
Mislata y en el capitulo 4 los prestados por los Centros Juveniles, esto nos

facilita el posterior andlisis 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 capitulo 4 se detallan todos los procesos de los Centros Juveniles y

en el capitulo 5 se analizan sus procesos.

» Comprension de la metodologia de la Gestion por pro  cesos para su

posterior aplicacion.

El capitulo 3 detalla en profundidad la metodologia de la Gestién por
procesos, este objetivo se ha cumplido totalmente a lo largo de todo el TFC

ya que es necesaria su comprension para llevar a cabo el objeto del trabajo.

» Comprension de la metodologia de las Cartas de serv  icios para su

posterior aplicacion.

También en el capitulo 3 se desarrolla la metodologia para elaborar las
Cartas de Servicios, necesaria para su posterior elaboracién en el Capitulo
4,

> Realizar una carta de servicios.

Este objetivo se ha cumplido, ya que sin la comprension de la metodologia

de la Gestion por procesos, no se podria haber elaborado la Carta de
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Servicios en el Capitulo 4. Como se puede ver en el Anexo 2, también se ha

disefiado un triptico.

» Proponer mejoras tras el analisis 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, asi como otros
gue no precisan de ellos, se puede observar de una manera mas
sencilla todos los procesos que conllevan y de esta manera aportar

mejoras, todas ellas recogidas en el capitulo 6.
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ANEXOS

Anexo 1. Reglamento Organico Municipal Mislata
Anexo 2. Propuesta Triptico Carta de Servicios

Anexo 3. Formulario Solicitud Recursos Centros Juveniles.
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ANEXO 1. REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL DE MISLATA

SECRETARIA GENERAL

REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL

AJUNTANENT DE MISLATA

320 NISLATA WALEN
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AT Ay

Ajuntament SECRETARIA GENERAL

de Mislata

Pigina 2 de 35
Ayuntamiento Pleno de 29 de julio de 2004
Aprobacion inicial: BOP n® 262, de fecha 3 de noviembre de 2004
Aprobacion definitiva: BOP n® 10, de fecha 13 de enero de 2005
Modificacion: Ayuntamiento Pleno 14/12/2009
Aprobacion inicial: BOP n® 310, de fecha 31/12/2000
Aprobacion definitiva: BOP n® 45, de fecha 23/2/2010
Modificacion art. 37: Ayuntamiento Pleno 5/2/2011
Aprobacion inicial: BOP n® 219, de 15/9/2011
Aprobacion definitiva: BOP n® 256, de 28/10/2011
Modificacion art. 40: Ayuntamiento Pleno 28/9/2011
Aprobacion inicial: BOP 14/10/2011
Aprobacion definitiva: BOP 15/12/2011

AJUNTANENT DE MISLATA
PLACACONSTITUOA 8
w320 MISLATA (VALENG
TL%xsmwn o
A2
WWWMSLATALS
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Pigima3de 35
REGLAMENTO ORGANICO MUNICIPAL DEL
AYUNTAMIENTO DE MISLATA
TITULO PRELIMINAR.

OBJETO Y PRINCIPIOS GENERALES
ARTICULO 1.

Es objeto del presente Reglamento Organico regular al amparo de lo
dispuesto en el art. 4.1 a) de la ley 7/85, Reguladora de las Bases de Régimen
Local, asi como por los articulos 20.1 ¢), 24, 88 y 72 de la misma norma:

a) La organizacion del Ayuntamiento y el funcionamiento de los organos
municipales

b)  La participacion ciudadana.
ARTICULO 2.

1. La Akaldia podra dictar instrucciones para la aplicacion de las nomas
contenidas en este reglamento. Cuando &l Alcalde/Alcaldesa haga uso de esta
compeeenaadarawmalﬁenodelasmsmeaoms aprobadas.

2. Emmwwmwb%amgonndemmw
respecto a Resoluciones como a Bandos de la Alcaldia, como a los acuerdos
municipales, ordenanzas y reglamentos, que no podran contener disposiciones
organizativas o de funcionamiento que contradigan el contenido del mismo. Las
propuestas de acuerdos municipales que contradigan lo dispuesto en esta
nomma deberan ir necesariamente acompafiadas de la comespondiente
propuesta de modificacion de este Reglamento, salvo en los supuestos
expresamente previstos en este Reglamento Organico, asi como aquellos otros
SUpUestos que sean consecuencia de modificaciones legislativas.

ARTICULO 3.

1. El Ayuntamiento implantara el uso y normalzacion del valenciano, patrimonio
cultural de nuestra Comunidad Autonoma, de conformidad con lo dispuesto en
la legislacion especifica sobre la materia, en especial de conformidad con lo
dispuesto en la Llei d'0s | ensenyament del valencia.

2. En este sentido se reconoce &l derecho de los ciudadanos a relacionarse con
cualesquiera dependencias municipales en cualquiera de las lenguas oficiales
en nuestra Comunidad Autonoma de conformidad con lo dispuesto en el art.35
de la ley 3071022, deRegmende-eodelasMnmus&auonestbhcasydel
Procedmiento Administrativo Comun.
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3. Se reconoce, asimismo, la Lengua de Signos como vehiculo de comunicacion

ycdmradelaspefsonassordasyeldered\odeestasadtmseala
Adnuusmonmnapalend-d\alenguaEIAwmamm en la medida de
susposubdndades garantzara este derecho mediante la asistencia de

intérprete.

ARTICULO 4

-

La organzacion municipal se estructura:

Organos Obligatorios.
Omanoscomplememmosoblngabnos
Organosdeseoneentrados.desoemralzadosydepamewoon.

ARTICULO 5

Son organos obligatorios:

La Alcaldia

El Pleno.

La Junta de gobiemo local.
Los/las Tenentes de Alcalde.

Son organos complementarios obligatorios:

-

Las Comisiones Informativas y de Control.

Son organos complementarios voluntarios:

La Junta de Portavoces.
Las areas de gobiemo.
Los/las concejales/concejalas de distrito.

Son organos desconcentrados, descentralizados y de particpacion:

Los consejos sectoriales.
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TiTuLO |
ORGANIZACION MUNICIPAL

CAPITULO I. EL PLENO.
SECCION 1*. ASPECTOS GENERALES DE LAS SESIONES
ARTICULO 8

1. Las sesiones del Ayuntamiento Pleno se celebraran en e Saldn
correspondiente de la Casa Consistorial.

2. Ensnpuesbsdefuetzamayo: a través de la convocatoria o de una resolucion
delaAkaldadnetadapmnenteynotﬁcadaenfomandmdudszadaabdos
los miembros de la Corporacion, podra habilitarse otro edificio o local municipal
a tal efecto. En todo caso, esta circunstancia se hara constar en la
correspondiente acta.

ARTICULO 7.

Los miembros de la Corporacion tomaran asiento en &l Salon de Sesiones
m-dosasugupo El orden de colocacion de los grupos se determinara por la
Alcaldia, oidos los portavoces, teniendo preferencia el grupo formado por los
miembros de la lista que hubera obtenido el mayor numero de votos, y asi
sucesivamente. En cualquier caso, la colocacion de los miembros Corporativos
tendera a facilitar la emision y recuento de los votos.

ARTICULO 8.

1. Corresponde a la Alcaldia asegurar la buena marcha de las sesiones, dirigir los
debates y mantener el orden de los mismos, conforme a lo dispuesto en este
Redmmoyenlasdnsposnamesdemaefgeneralmesemdeapbcaaon

2. Sin penuicio de lo dispuesto en el Titulo VIl de este Reglamento, el plblico
asistente a las sesiones no podra intervenir en éstas, ni tampoco podran
permitrse manfestaciones de agrado o desagrado, pudiendo ella
Alcalde/Alcaldesa proceder, wandolomodereopuumys-emmehaya
mediado awviso en tal sentido, alaexpdssondelasasteMeoasmnesquepor
cualquier causa, impidan el normal desarrollo de la sesion, pudiendo decidir,
incluso, sobre la continuidad o no de la misma.

3. Cumdohdmdehsmasubmejae.hmaldbpocﬁ
ntenunprsueeiebrmdmdpenododebempomconsm
neeesanodeb-endomalavezelplmdesuspensnmyelmnben
queseremudanlasesaon

4. La Akaldia, para el mejor ejercicio de sus propias competencias, podra
requerir la opinion de loslas portavoces de los distintos grupos municipales, en

AJUNTANENT DE MISLATA
n consTTUOA 8
20320 MISLATA WALENCW
THLaxymwn oo
FAsam 2
WWWMSIATASLS

| 140



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

A,
Cvx of

Pigira 6 de 35
relacion con la convocatoria, celebracion y desarrollo de los debates del Pleno,
pudiendo suspender en su ¢aso, temporalmente |as sesiones para efectuar las
correspondientes consultas.

SECCION 2*. EL ORDEN DEL DIAY LA CONVOCATORIA
ARTICuLO 8.

1. El orden del dia de las sesiones ordinanas y extraordinanias sera fjado por la
Alcaldia, asistida del/de la Secretario/a. Asmismo podra recabar la asistencia de
los miembros de la Junta de Gobiemo Local y consultar si lo estma oportuno a
losflas portavoces de los grupos municipales, convocando a tal efecto la Junta
de Portavoces.

2. EneladendeldadelosPlenosocdnmyemaordmmssolopodnn
Mbs&nmwehaymsmwdmmeCmsm
Informativa y de Control corespondiente. Se exceptia no obstante del dictamen
previo en las convocatorias de sesiones extraordinarias y urgentes por la propia
naturaleza de estas sesones, si bien, s-emprequeseaposablesepormen
gmoeumdebspamooesdebsmmwabsoonunamtelmde
4 horas.

3.Noobsmmbmlaklcald:a.porraw\esdeu'genaadebudmme
motivada, podral\durendudendddamq:enohamsdo
dictaminados por la Comision Informativa y de Control correspondiente, si bien
mmmmmmmmmmdmm
wnehsomenelordendeld:apormayonasmpledewsmnenb«os
Delawetdoadopbdoenrebuonemestasproposw\esdebeu
dasemnnahmspond-em Informativa y de Control en la
primera reunion que se celebre.

ARTICuLO 10.

1. Losconee;aleslemoeﬂasybsmnpospdbcospo&mp@senwnma
través del Registro de Entrada. Las mociones deberan contener una propuesta
de acuerdo concreto.

2. Para poder ser induidas en el Pleno, las mociones deberan ser previamente
dehCammtﬂmeydeCaﬁdW

3. Las mocones cuya propuesta se refiere a la adopcion de acuerdos o
resoluciones determinantes de actos administrativos, que generen, dedaren,
limiten o modifiquen derechos u obligaciones de los administrados o del
municipio, debemsunhnmdcspuddepzmmmnbm
de ser dictaminados por la Comision Informativa y de Control.
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ARTICULO 11.

1.

&mﬂnmb&maﬂqmmﬂadewmﬂoq&sem
adebaeyconsdemmdelﬁenomalordmyquenoﬁgnenel
Orden del dia de la convocatoria. En ningun supuesto se admitran asuntos de
urgencia en las sesiones extraordinarias.

: Losasmtosdeupema se trataran una vez finalzados los asuntos contenidos

en el orden del dia de la convocatoria, y deberan ser suscritos por &l portavoz o

portavoces de los diversos grupos municipales proponentes, de forma
individuaizada o conjunta.

La presentacion del asunto de urgencia consistra en ka lectura por el portavoz
delm:pooalgmdelosportavooesdelosmpmpamm de |a parte de
Iamsmaq:emngaelproyeaodeawerdoylapsuﬁcaumdelaupenca
de la misma. Esta presentacion no admitira debate alguno.

Aconuwaaonsevotaraladedaraeondelaupenee Btapmensaraparasu
validez el voto favorable de la mayoria absoluta del nimero legal de miembros
delaCocpo:auon Soloenelcasodequelaugenaaseawadaemel
quommmmanabdose&ndebaesobmelfmdoddm que
se regira por las normas generales de procedimiento.

Las mociones de urgencia que se presenten por separado, teniendo un idéntico
contenido sustancal en la adopcion de acuerdos, podran ser refundidas y
caadascamuuumamoemdeumapordm a propuesta de la
Alcaldia y previa conformidad con los firmantes de las mociones.

ARTICULO 12

1.

2.
3.

Lxmdﬂ%uno&naﬁabsﬁasmyw\cejdasm
antelacion de dos dias habies.
Lanouﬁcaconseplwcaaeneldomdnodelcmoeﬂoendmambdo
por éste, que en ambos casos habra de estar stuado en la cudad de Mislata.
Sltuboenasesordegupo las notificaciones se practicaran a través del asesor,
sa!voquemed-endmonpaescmodeleam;a"dehemoqala a este
procedimiento de notificacion. Semilmtm\boenesmemdomlaprm
dehsmoﬁcawnsdelaswmmdemw asueomoamelas
otras denvadas de su condicion de miembros de la Corporacion.
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SECCION 3° DE LOS RUEGOS Y PREGUNTAS.
ARTICULO 13.

De conformidad con lo dispuesto en el art 824 del vigente Reglamento de
Organizacion, mebyRemhn&eodehsEnbdadesLocaﬁes enlas
sesnnesplemnasdecaraeteromnano ulwhnobbgwnmenelomn
deldnaelpmbdemegosyp@wmasoomodbmopuuo Estosruegosyptegmns
tendran la naturaleza y sv\ﬁcamonquelesowmael Redamemode
Organizacion, FunoooamenbyRegmen.hndneodelasEmdades

Las preguntas podran tdlvdasawdqnerawtodegob-emo Cuando
versen sobre una materia que ha sido delegada por la Alcaldia, deberan especificar
sdebemmwdembddesaoeuawﬂmqnmh

correspondiente delegacion.
ARTICULO 14.

Concedida la palabra por la presidencia, ella concejal'concejala que |a haya
peddopxabnmlxunmgoouummahaeedo pudlendo
realizar previamente una sucinta exposicion justificativa, ql.aenoexoederaennng.n
caso, de dos minutos en su totalidad. Cada concejal/concejala podra formular una
pregunta o un ruego con un Maximo de cinco preguntas por grupo municipal.

ARTICULO 15.

Elmmahmmdmxdmdwohmm
contestarla inmediatamente, si le es posible. En caso contrario, sera contestada por
su destinatario en la sesion de Pleno ordnario siguiente y en el punto de ruegos y

preguntas.
En ningun caso se abrira debate sobre ruegos y preguntas.
ARTICULO 16.

Lasptegmtasplateadaspaeswtoamesdemasesmwdmyconm
antelacion minima de cinco dias se contestaran en esa misma sesion, saNoquepou'
cwsasdebodamemmadaseldesmmweﬁeamasenhsesm
siguiente. Cuando se presenten por escrito con una antelacion inferior a cinco dias,
seoanesta'menesasesmadmsuelmmadomsuﬁoeme
emoctmemodelawesoonpararespmderenesemm y en 3 siguiente
sesion ordinana en caso contrario.
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ARTICULO 17.

La presidencia podra rechazar los ruegos y preguntas que no sean de
naturaleza

competencia municipal. igualmente se podran reconducir a su verdadera
de ruego o preguntas las que se presenten inapropiadamente como pregunta o
ruego.

SECCION 4°. DE LAS ENMIENDAS.

ARTICULO 18.

1.

Los grupos politicos a través de sus portavoces, y los/las concejales/concejalas,
tendran derecho a presentar enmiendas a las propuestas de acuerdo,
pmposwwsyalasnmmdasenebndasendOrdendddndeb
correspondiente sesion.

Se entiende por enmienda, la propuesta de alteracion de los
dictamenes, propuestas de acuerdo, o de los textos de las mociones que se

presenten al pleno.

Lasmnendaspodrans«ioalatoﬁndadopxuﬂes a su vez, las primeras
podrmserdevobwasyalemawasylassegndasdesupmson mod#icacion
o de adiccion.

ARTICULO 19.

1.

Lasemnendasalatotalndaddecaraaerdevduwosonaquehsquepmpam
he&nnaoonmddeleonlendoddpwyecﬁodeaeuudooptmsude
Mywmnmaalmomwapmcedmwo
al/a la proponente. Este tpo de enmiendas se votara en primer lugar.

Las enmiendas a la totalidad altemativas son las que proponen la aprobacion de
un texto con un contenido que modifica sustancalmente el proyecto o propuesta
correspondiente. Este tipo de enmiendas se votara en segundo lugar.

Sera de supresion, la enmienda parcial que se limite a eliminar alguno o algunos
de los puntos del texto del proyecto o propuesta de acuerdo. Este tipo de
enmiendas se votara en tercer lugar.

Sera de modificacion, la enmienda parcial que transforme o altere alguno o
algunos de los puntos del proyecto o propuesta de acuerdo. Este tpo de
enmiendas se votara en cuarto lugar.
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5. Sera de adicion, la enmienda parcial que, mspetmdontegamenteelhemdel

dictamen o propuesta de acuerdo, ienda exclusivamente a su ampliacion. Este
tipo de enmiendas se votara en quinto lugar.

6. Elemtemdodelasmuendaspothpmsenwcamncasdemasdem
tpo, sermcdﬁcadascanoennendasmudasysuvotauonlendnngenel
mormmomasopomno segln sus caracteristicas, a juicio del Presidente, una

vez oida la opinion de losias portavoces de los grupos, pudiendo asimismo
recabar el asesoramiento de la Secretaria.

7 Lasemmendasngladasenestembsepnsemaranporewnoyfrmadas
por &l proponente, neeesanamemeanvesdelngsuodemda.nomas
tarde las 14 horas del dia habi anterior a la celebracion del pleno, excluidos los
sabados. La Alcaldia procedera a su calificacion y, en su caso, interesara la
emision de los informes técnicos oportunos en orden a asegurar la legalidad del
acuerdo que en su ¢aso pueda adoptarse.

ARTICULO 20.

1. El tratamiento de las enmiendas en el pleno sera el siguiente:

Tras darse cuenta del contenido del dictamen, por la Alcaldia se dara la
palabra al proponente de la enmienda, o a los proponentes de las enmiendas si son
varias, para que proceda a su lectura o explicacion, para lo cual dispondra de un
tiempo maximo de dos minutos.

Sew-dammesemmeldebatedelasmbporelpmcedmm
con dos tumos de la misma duracion gue en los asuntos sin enmiendas, a fin de que
cada grupo politico exprese su posicion respecto al dictamen y a la enmienda o las
enmiendas presentadas.

Conduidos los tumos de debate, se procedera a la votacidn de la o las
enmiendas, previamente a la votacion del dictamen, en su caso.

2. De prosperar las enmiendas a la totalidad de caracter devoiutivo, se entendera
desechado el dictamen o propuesta. Saseaprobxamaemnendaalamahdad
ahemaovangualmemesedmporcmchsoelpmto entendiéndose rechazadas
las demas que hubieran podido presentarse, asi como el dictamen o propuesta.

3. Depmsperamaodgnasdelaseuwﬂaspruabs pnooederaalﬁnalla
votae-ondeldmneneondoomemdoresdmndelampmono
eliminacion de los puntos afectados, segin la clase de enmienda parcial que

hubiere prosperado.
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ARTICULO 21.

Se consideraran como enmiendas ‘in voce™ a los dictamenes y a las
nmlasquemmpufmdndadswsmxetmsmaendesm
mosemnbcasosnplesanm que podran ser planteadas en cualquier
momento anterior a la votacion del asunto.

CAPITULO II. DE LAS COMISIONES INFORMATIVAS Y DE CONTROL.
ARTICULO 22.

1. Las Comisiones Informativas y de Control permanentes, integradas
enehsnmmnepormaenbrosdelaCaporm son organos sin atribuciones
resolutorias que tienen por funcion el estudio, informe, debate, consulta y
dmmndebdosbsm“haymdesersanewosad«:mdelm
y de la Junta de Gobiemo Local, cuando &sta actie por Delegacion del Pleno.

2. Tmmalsmmmnnmdmmymm
de la gestion del Alcalde, de la Junta de Gobiemo Local y de los Concejales
delegados, sin perjuicio de las competencias de control que corresponden al
Pleno.

ARTICULO 22.

Las Comisiones Informativas y de Control municipales estan constituidas por
once miembros, Wabsdrkmn&smpdmossem

xﬁcmdolaRedad'l-Mdelswmrnodo

- Se divide el nimero de miembros de cada grupo municipal en el Pleno
Corporativo por 1, 2, 3 efc.. hastamnunemwdddemembrosdeh
Comision Informativa, 11. Los miembros se atribuyen a los grupos que obtengan
los cocientes mayores en el cuadro que resulte.

- En todo caso cada grupo municipal tendra como minimo un representante, de
conformidad con lo dispuesto en el art.20.1 ¢) de la ley 7/85, de 2 de abnl.

En cualquier caso, cada miembro de la Comision tendra un voto.
ARTICULO 24.

EVla portavoz de cada grupo senalara, mdmeswbdlwoahl\lcaldla.
el nombre de los representantes y smlemsencadaCansmhfonnawayde
Control, q:epodranserstm-dosenhssem comunicandolo a la presidencia
de la comision al inicio de la sesion.
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ARTICULO 25.

EVla Presidente/presidenta de la Comision sera ella Alcalde/Alcaldesa o ellla
conceiala en quien éste/ésta delegue. Comesponde a la Presidencia asegurar la
buena marcha de los trabajos, dingr los debates y mantener el orden de los
mismos, asi como convocar a la Comision.

ARTICULO 28.

Las Comisiones Informativas seran convocadas por sus respectivos
pusidentes.almemsconwhuasdeameladén.salvomdeuwtda.
suwesbenq:eserapnasodpruumnenbdebsmembmsdelaComsm
sobre la urgencia. En caso de sesiones urgentes, sedebatnoomopm\erpmtola
consdefaaondelauwma.ylasesmmpo&acelebrasesamseapmebapa
mayonasmple Desde e mismo momento de la convocatoria se encontraran a

de los miembros de la Comision los expedientes que se sometan a
estudio o dictamen.

ARTICULO 27.

LaSeemanadelaCom:sonserae,emdapueMaSeaumdSeemau

General o, previa delegacion, por uniuna funcionarofuncionana, preferentemente
del servicio administrativo a que se refiere la materia de la Comision.

La Presidenca de cada Comision podra requerr la presencia en sus
sesiones de miembros o personal de cualquier naturaleza de la Corporacion,
ncluido el personal de confianza o asesoramiento, bien por propia iniciatva o a
nstancia de cualquier miembro de la msma, a los efectos de nformar sobre el
asunto en particular sobre &l que fue requendo.

ARTICULO 28.

1. Las Comisiones Informativas y de Control celebraran sesion ordinaria cada dos
$emanas, sin perjuicio de las sesiones extraordinanas que se convoquen pana
dictaminar asuntos de la competencia del Pleno. SeexeepmalaCansm
Informativa y de Control de Hacienda que celebrara sesion ordinaria una vez al
mes, sin perjuicio de las extraordinarias que sean necesanas.

2. En el orden del dia de las sesiones ordnanas se inclura en prmer lugar los
asuntos que deban ser dictaminados, y a continuacion se incluira la parte de
control.
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3. En los asuntos a dictaminar, eldebaesenalmdelammfammeenlas

sesiones plenanias, si bien los diferentes grupos tendran dos tumos de cinco
minutos.

4. Elsewmmbyoaﬁddebsmdegobmsemdmenfwnade
preguntas, que deberan ser respondidas a ser posible en la misma sesion o, sin
no fuera posible. en la siguiente. Se responderan en todo caso en la sesion las
preguntas presentadas por escnito tres dias antes de su celebracion. En cuanto

a la extension de las preguntas, intervenciones y ausenca de debate se
aplicaran los mismos cniterios establecidos para el Pleno.

ARTICULO 22.

Las Comisiones Informativas y de Control quedaran constituidas cuando
asistan en primera convocatoria, al menos la mitad mas uno de sus miembros.

En segunda convocatoria, que sera media hora después, se constituiran con
los miembros que asistan, cuyo nimero no sera nunca inferior a tres.

ARTICULO 20.

Ninguna Comision Informativa y de Control podra deliberar sobre asuntos de
ofra. No obstante, podran convocarse reuniones de dos © mas comisiones cuando
los asuntos a tratar sean de comun competencia.

ARTICULO 21.

. Losd-etznenesdehCansmsemmpuvosperonowmlamesLos
dictamenes de la Comision podran limitarse a mostrara su conformidad con la

propuesta de acuerdo, preparada por los servicios técnicos comrespondientes. En
caso contrano habran de razonar el disentimiento.

Si un/una vocal disiente del dictamen podra pedir que conste su voto en
contra o formular su voto particular con detalle sucinto de su contenido que debera
constar en el acta comrespondiente.

ARTICULO 32.

DecadaremmqueeeiebrenhsCansu\eswoammydecommlse
m«mmhmmdmammm asuntos
examnados y dictamenes emitidos, asi como un extracto de las intervenciones

producidas.

AJUNTAMENT DE MISLATA
PLACACONSTITUOA
0320 NISLATA WALENCH
Ty oo

A mn 2
WWWMSIATALS

| 148



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

o
Ajuotamecs SECRETARIA GENERAL

de Mislata
- X

Pagina 14 do 35

ARTICULO 33.

Com:snmlnfo:maﬁvadeUfbansmo Obras y Medio Ambiente.
Comision Informativa de Interior y Bienestar Social.

Comision Informativa de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud.
Comision Informativa de Hacienda y Especial de Cuentas.

Las atribuciones de cada Comision son las que se detallan a continuacion:
a) Comision Informativa y de Control de urbanismo, obras y medio ambiente:

Estudio, informe, debate, propuesta y dictamen sobre los siguientes asuntos
amsdverpadAmPimoopahmdeGoboemLocaIMm
por delegacion de éste:

Urbanismo:

- Convenios urbanisticos.

- Hmymsnmmdemygesommmenblegdm
ubmushca

Obras y Bienes:

Expropiaciones.
- Aprobacion de proyectos técnicos.
- Apmbaomdendusmdeobrasenplanesptwmalesowmmﬂmen
q:esereq.-eraawerdodell\yxnamm
- Aprobacion de colaboracion con otras Mnnstraaones Publicas para la
ejecucion de obras.

Medio Ambiente:

- Ordenanzas sobre Medio Ambiente y actvidades industriales y comerciales.
- Planes de descontaminacion ambiental.

Clausula General:

El dictamen de todos los asuntos en matena de Urbanismo, Obras y Medio
Ambiente que requieran acuerdo del Ayuntamiento Pleno.

b) Comision Informativa y de Control de Interior.
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Estudio. informe, debate, propuesta y dictamen sobre los siguientes asuntos

aresdverpordAy\mmPienooporbmdeGob-emoLocalwmdom
por delegacion de éste:

Personal:
- Planﬂadepetsonal relacion de puestos de trabajo y catalogo de puestos de

- Regmend!sephanodelpew
- memwmwyumwmm
ncionano

- Dechradéﬁdecanpﬁbiidaddemienﬁ’oscotponﬁvosypetsond.

- Participacion en organismos supramunicipales.

- Nleraaonoqxobaumdeladeﬁnmondelhe«nmmmnpal

- Adopomomodtﬁcac-ondelabanden ensena o escudo del municipio.

- Aprobacidon y modificacion del Reglamento Organico y de las Ordenanzas que
porlamaenanoseandelaoompetmaadelasonsCanmhfumnvas

- El planteamiento de conflictos de competencias a otras Entidades Locales y
demas entidades publicas.

- El gjercicio de acciones administrativas y judicales.
- Dictamen de los reglamentos por los que se ngen los Consejos Sectonales.

Patrimonio:

- Adquisicion de bienes inmuebles a titulo oneroso.
- Enqenaomdelpanmmo
- Cesuonmmdeb-enesaou'asaanmsnw\esommapubicaso

- Mwymwmmam.
- Amendamento de Bienes.
- Concesiones de Bienes.

- Planes de Segundad Cudadana.
- Policia Local.
- Proteccion civil.

Contratacion:

- Aprobacidn de phegos de condiciones.
- Adjudicacion de contratos.
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Medios de Comunicacion.

Bienestar Social:

Sanidad.

Tercera Edad.

Asuntos Sociales.

Promocion Economica.

Aprobacion de convenios de servicios sociales o sanidad.

Solictud de subvenciones en matena de servicios sociales o sanidad.

Clausula General:

El dictamen de todos los asuntos relacionados con las matenas ctadas y
mlos&osmemwnspaﬂma&as%nmlnhm&mymnem
acuerdo del Ayuntamiento Pleno
¢) Comision Informativa y de Control de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud.

Estudio, informe, debate, propuesta y dictamen sobre los siguientes asuntos
a resolver por el Ayuntamiento Pleno o por la Junta de Gobiemo Local por
delegacion de éste:

Educacion:

- Formulacion y aprobacion de planes y programas para la prevision de edficios

- Solictud de subvenciones en matena de educacion.

Cultura y juventud:

- Solictud de subvenciones en matena de cultura.

- Reglamentos de pawpadénagmmnyhummnwdemde
caracter cultural, juvenil y promocion de la mujer.

- Solicitud de subvenciones en materia de promocidon y ayuda a actividades
juvenies.

- Solictud de subvenciones en matena de publicaciones.

Deportes:

- Formdaomyapmbaomdeplmesyptmmeldesmolode

actividades deportivas.
- Solictud de subvenciones en matena de deportes.
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Wdepabapaaon organizacion y funcionamiento de servicios de
caracter deportivo.
Clausula Final:

El dictamen de todos los asuntos en materia de educacion, cultura y deporte
que requieran, por disposicion legal o particular, acuerdo del Ayuntamiento Pleno.
d) Comision Informativa y de Control de Hacienda y Especial de Cuentas.

Estudio. informe, debate, propuesta y dictamen sobre los siguientes asuntos
aresdvetpuelAymtameMoPienooporhcansamdeGob-emoLocaleumdo

actie por delegacion de éste:

Hacenda:

- Apmbae-mdelpmsupuesbgene«aldela(:orpm

- Expedientes de modficacion de crédito que hayan de ser aprobados por el
Ayuntamiento Pleno.

- Acuerdos de determinacion de los recursos propios de caracter tributario.
- Aprobae-m modificacion de Ordenanzas Fiscales.
- ApmbaoondelaOrdenmgenerddeGesuon recaudacion e inspeccion de

- mummymumm
Fiscales que coesponda efectuar al Ayuntamiento Pleno.

- Dedarae-ondemidaddepienodemdmoylamondebsdmdosenvade
gestion tributaria.

- Operaciones financieras o de crédito.

- Cowesnmdeqnasyesperas

- Aceptacion de la delegacion de competencias hechas por otras Administraciones
publicas en materia tributaria y financiera.

Cuentas:

- Informe de las cuentas anuales en la forma establecida en el articulo 118 de la
ley 7/85, de 2 de abril.

Clausula General:

El dictamen de todos los asuntos de indole financiera, economica o trbutaria
que requieran por disposicion legal o particular acuerdo del Ayuntamiento Pleno.
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ARTICULO 24.

ElPlempo&aaptobxlaconsuumdelem
Especiales para un asunto concreto, en consideracion a sus caracteristicas

especificas o de cualquier tipo.

Estas Comisiones se extnguen automatcamente, una vez que hayan
dictaminado o informado sobre el asunto que constituye el objeto de su creacion,
salvo que el acuerdo de creacion disponga otra cosa dferente.

S&oqueenelawerdodeeonsmmsedeeemnebcwm a
composicion de las mismas, régmen de organzacion y funcionamiento seran
similares a las de las Comisiones Informativas y de Control.

ARTICULO 35.

1. La Alcaldia podra crear Comisiones Teécnicas formadas por miembros de la
Corporacion Municipal, funcionarios/funcionanias y asesores/asesoras,
especializados en determinados temas, 3l objeto de estudiar tareas concretas de
naturaleza temporal 0 permanente, que afecten al Ayuntamiento o a cualquiera
de las instituciones publicas y socedades mercanties de titularidad
embsmmnwal.talesoanolaplmrﬁcauon pmparauondenonnas
generales, coordinacion de unidades, fijacion de objetivos o evaluacion de
resultados, entre otros.

2. Actuara de Presidente de estas Comisiones Técnicas ella Alcalde/ Alcaldesa o
Corporativo en quen delegue, actuando de Secretario/Secrstana elfa de a
Corporacion Municipal, quien podra delegar en ellla funcionario/funcionana que
en cada caso juzgue conveniente.

CAPITULO IIl. DE LAS AREAS DE GOBIERNO.
ARTICULO 25.

Las dreas de gobiemo son organos complementarios con funciones de
mdnmyomhﬁﬂdaddemhqeﬁmmhsdmm
asesorar, estudiar y formular propuestas a los organos de gobiemo distintos del
Pleno.

- Area de Gobiemo de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente.
- Area de Gobiemo de Interior y Bienestar Social.
- Area de Gobiemo de Educacion, Cultura, Deporte y Juventud.
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- Area de Gobiemo de Hacienda.
ARTICULO 37.

Cadaamadegobmestaramadaporbsﬂascumpleslmalas
delegaciones en materias de su competencia, conforme a la siguiente
s bucan:

- Area de Gobiemo de Urbanismo, Obras y Medio Ambiente: urbanismo, obras,
medio ambiente, industria, d-saplmubmsncatraﬁooh\p-enmmns

mmymamenmmo
- deGobnmdehWmesthoadpaumwpasomlmcdad
medios de comunicacion, segundad cudadana, proteccion cwil, asuntos

soudesmnedadnwmmysoidmadprmmu
contratacion, mercado, participacion ciudadana y modemizacion de la
administracion.
- A:eadeGobmdeEducaaon Cultura, Deporte y Juventud: educacion,
deporte, juventud, festas e infancia.
- AmadegobmdeHauendaHaamdapaumnoobnspetsonalylos
presidentes de las otras areas de gobiemo.

ARTICULO 38.

Lasmsdegobvemocelebmanmsemmal.aexoepaondehde
Hacenda, que se reunra una vez al mes. EMa Presidente/Presidenta sera
mwhwu&mbsmmddmymb
presidencia por mmamm“hw
o, por delegacion de éste/ésta, un/una funcionariofuncionaria de los departamentos
umawwmwhmwmmmm
ofros técnicos o personal de la Corporacion, sea de la naturaleza que sea.

CAPITULO IV. DE LOSALAS CONCEJALES/LAS DE DISTRITO
ARTICULO 20.

1. Son funciones de losfas Concejalesias de Distrito, dentro de su ambito territorial
ias siguientes:

- Ostentar la representacion de la Alcaldia en toda clase de actos oficiales cuando
dicha autondad no se encuentre presente.

- Informar al vecindano sobre los servicios municipales y contestar recdamaciones
sobre su funcionamiento.

- Vigilar la conservacion del patrmonio municipal en el distrito, asi como la
conservacion de las vias publicas, jardines y arbolado.
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- Velar por el cumplimiento de Ordenanzas, Reglamentos y Bandos.
ARTICULO 40.

A los efectos de lo establecido en los articulos precedentes, el término
municpal de Mislata queda distribuido en ocho distritos:

- Distrito Centro: comprende el area stuada entre las calles San Antonio, Marqués
de Villores, Avda. de Gregorio Gea, Gomez Ferrer, Mayor y Marcos Porta.

- Distrito La Moreria: comprende &l area situada entre las calles Mayor, Sefiera,
San Antonio y Marcos Porta.

- Distrito de Favara: comprende el area situada entre el Camino de Favara, calles
Rigoberto Menchu, Liria, Francisco Sastre, San Antonio, Cruz Roja y témino
municipal de Mislata.

- Distrito El Quint: cmmndedmmadademdeFmtemmo
municipal de Valencia, témino municipal de Quart de Poblet, San Antonio y
calles Francisco Sastre, LnaangobettoMeodm

- Distrto Amassil: comprendeelareasmadaenvelascalesSanArm.o
Marqués de Villores, Avda. de Gregorio Gea, Avda. del Sur, calle El Salt, término
municipal de Xirivella y nuevo cauce del rio Tuna.

- Distrito de La Paz: comprende el area situada entre el nuevo cauce del rio Turia
y los téminos municipales de Xirivella y Quart de Poblet.

- Distrito El Salt: comprende el area situada entre la calle El Salt, término
municipal de Xirivella, Camino Vigjo de Xirivela, calle Palleter, Avda. de Gregorio
Gea y Avda. del Sur.

- Distrito de La Cruz: comprende el area situada entre la calle Sefiera, Gomez
Ferrer, Avda. de Gregorio Gea, calle Palleter, Camino Viejo de Xirivella, término
municipal de Valenca, calle Cruz Roja y calle San Antonio.

CAPITULO V. DE LA JUNTA DE PORTAVOCES.
ARTICULO 41.

La.kmdePomvoeesesmameonaﬂmoyedaboradordelNcabe
formado por éste (timo y por losfas portavoces de los distintos grupos politicos
mu

nﬁmhmmmddebaﬁedemhsmdem
nunepdywyopateersoiuﬂelal\lcddna?rem En concreto, entre otras
ﬂnmla.hntaderavooesseraoodapaeVchdddAlcaldesaenmlos
asumsdecaaetefomedydemeusparaelnmcpomenomemqeen
el resto de la organizacion municpal, pudm\doeiewpropu.aestademwaonalos

organos colegiados del Ayuntamiento o a la Alcaldia. Asimismo sera oida en
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aquelos asuntos que segun se prevé en este Reglamento Organico, tengan
ncidencia en el desarrollo de las sesiones plenanas.

Actuara de Secretario/Secretaria de la Junta ella de la Corporacion Municipal
o funcionariofuncionana en quien delegue.

CAPITULO V. DE LOS GRUPOS POLITICOS.
ARTICULO 42.

mem«hww.aéemsdewm
corporativa, se constituiran en grupos politicos municipales, de conformidad con las
siguientes normas:

- Semdnmdosequ&dwﬂasmmmpopdm
con la excepcion del grupo mixto, que podra estar formado por un solo

concejal/conceala.

- Todosbsﬂascmoqdeslemee;daseieg-dosenunaisaelemalpmem
por partidos politicos, federaciones, coaliciones electorales o agrupaciones de
electores figuraran obligatoriamente en &l grupo municipal corespondiente a la
lista electoral por la que han sido elegidos/elegidas.

- Msmd&m&su“m&dmxﬁmdeh%wm
defonnapanedesugupopdmotendmlamadenuondemae«brosm
adscritos, de conformidad con lo dispuesto en el art.73 de la Ley 7/85, de 2 de
Abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local, en la redaccion dada al
mismo por la Ley 532003, de 16 de diciembre, de Medidas para la
Modemizacion del Gobiemo Local.

ARTICULO 43.

1. ummdemnmdessemmmmdngdoa
la Alcaldia, demadelosanoodnasmalasesmoonsmdel
Ayuntamiento. En dicho escrito, que ira firmado por todos los concejales que

constituyan el grupo, debera constar:

1. Denominacion del grupo.
2. Nombre de los miembros adscritos al mismo.
3

. Nombre del/ de la portavoz, asi como suplente o suplentes.

2. Ela portavoz del grupo mixto serd designado entre los/las concejales/concejalas

eam:yendud\owpdmeoporunalmdaddeﬁodossusmm Deno
enstrmanlmdad wdqunermaembtodelmpomumpodramoomopom
repartiéndose el tempo de intervencion proporcionalmente.
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3. Delaconsumandebsmpospdmoosydesusmmyponmeesh
Alcaldia, dara cuenta al Pleno en la primera sesion que celebre.

ARTICULO 44.

Loslas concejales/concejalas que adquieran su condicion con posterioridad a
hmmadehCawmdeb«mmdmmmpd
Mpahlmmqnhaymsdoebmwas dentro de los cinco dias
swmahmmdewmmdemmu Si Ia lista no

hubiera alcanzado nimero suficiente para formar grupo propio, pasaran a integrarse
en el grupo mixto.

ARTICULO 45.

1. Cadaquponmnopalduspmd’ademasedeuoﬁmandepemm para
reuniones y recepcion de vistas.

2. EIAwntamuemo en la medida de lo posible, smmalose(adosmspos
politicos los elementos personales, materiales y técnicos que precisen para el
debido cumplimiento de sus funciones.

3. EnpmiaelPlenodelaCaporaoon con cargo a los presupuestos anuales
dehmmpodraaswabsmpospdmmmmme
deberaemuoonmcomponemﬁp idéntico para todos los grupos, y otro
variable, en funcion del nimero de miembros de cada uno de ellos, dentro de los
limites, que en su caso, se establezcan con caracter general en las Leyes de
Presupuestos Generales del Estado, yanuepuedandesmarsedpagode
nmmdemddewnpodmdehwmoah
W«mmmmmﬁmammu

De conformidad con el art.73 de la Ley 7/85, de 2 de abri, los miembros no
adscritos no podran percibir las dotaciones economicas previstas en este

apartado.

4. Los grupos politicos municpales podran hacer uso de los locales de la
Corporacion para celebrar reuniones o sesiones de trabajo con asociaciones
para@defensadelosﬁetmscdecﬁvos generales o sectoriales de la

poblacon.
umddnmammdetﬂmmdebsbcdespor
panedebsguposy!ooonoederalasmaonm teniendo en
mhmm&mﬁmmalydeaamdooonbsnmbsde
repms«mmpolmcadecadamodeelos

5. Nosemmnpodenmmwmemmddmemo
wm«;:»ommpdmstoenesteredmmo

6. Todos los grupos politicos gozaran de idénticos derechos.
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ARTICULO 46.

1. Comresponde a los grupos politicos designar, atravesdesuponavozaaquelos
de sus componentes que hayan de representarles en todos los organos
colegiados a que tuvieran derecho.

2. Igual procedmiento utilizaran los grupos politicos para la designacion de los
representantes municipales a que tuvieren derecho en los diversos organismos
publicos y sociedades mercantiles, fueren o no de titulandad exclusivaments
municipal, en los que ostentare alguna representacion e Ayuntamiento, de
conformidad con lo que dispongan los Estatutos de los mismos.

3. El nombraméento para dichos cargos y funciones implicara la previa aceptacion
de los mismos por parte de losfas designados/designadas.

TITULO I1. DE LAS NORMAS DE FUNCIONAMIENTO DEL PLENO.
CAPITULO | DESARROLLO DE LA SESION Y DE LOS DEBATES
ARTICULO 47.
Como primer acto formal, la presidencia nteresara delde la
Secretario/Secretaria General la acreditacion pertnente, en orden a comprobar el

numero de asistentes y en consecuencia, la existencia de quorum suficente para la
valida celebracion de la sesion.

ARTICULO 48.
Todos los asuntos se debatiran y votaran por el Orden queestuvnesen
rebcoonadosenelOrdendeld:aNoobstmteesmla ia puede alterar

orden de los asuntos o retirardos cuando su aprobacion ngneramamayona
especal y ésta no pudiera obtenerse en el momento previsto nicialmente en el

Orden del Dia.
ARTICULO 40.

1. Lacmsxderacoondecadapmtondwdoenelomendeldlaeomenmemb
lectura integra o en extracto por la Secretaria del dictamen formulado por la
Cornus-onhfonnabvaydeComdcamspmdeme.Aaosewndoth
Alcalde/Alcaldesa preguntara si el asunto se aprueba sin necesidad de debate.

2. &dmummmmwsmmm
su asentimiento, quedaran los asuntos aprobados por unanimidad, procediendo
ella Alcalde/Alcaldesa a manifestario expresamente.
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3. EnelcasodemealommmbrodelaCorporaoonmnfestnsuoposm

mediante senales de disconformidad o se promowviera debate, la Alcaldia

ordenara la apertura del debate correspondiente, ajustandose a las siguientes
especificaciones:

a) El debate se iniciara con la exposicion o justificacion ante el Pleno de la
ptopuestaacagodelmembtodelaComsmlnbtm&vaqmestadesv\e
y en el caso de las mociones a que se refiere el articulo 38 de este
Reglamento por alguno de los proponentes de ésta. Esta ponencia no
consumira tumo, siendo el plazo maximo de la exposicion ¢inco minutos.

b) Podmhacetusodelapalabrabsﬂasponmsdebsdmmde
menor a Mayor representacion. Elllapmavozpodradelegarenwdquner
miembro del grupo. Lanmanenelumomemderac!ednezm

c) Se concedera, si se solicita, una segunda y Ultma intervencion de los grupos
politicos que no excedera de cinco minutos, con amegio a las nomas
anteriores.

No obstante, ywandolanponanaadelasmtoloreq-eﬂ.el
Alcaldella Alcaldesa podra extender el tempo de intervencion, previa
consulta con los/las Portavoces.

d)Amasdeptoeedefalamcmdelmuatado la Alcaldia dara tumo de
palabra para aclaracion de voto, suean:endoporalwnooncqal

e) Loslas concejales/concejalas podran hacer uso en sus intervenciones de
cualquiera de las lenguas oficiales de la Comunidad Valenciana.

4. Enelsupoesaodeasuosmbdoseneladendeldsaynoduamnadosporb
correspondiente Comision Informativa y de Control, secmoederampnmer
nmoallalapcopmemedelamocmodmembmdehComusmnfamawa
que le hubiere commespondido dictaminar el asunto, para que en un plazo no
smadosmnospsufquelandusondelpmbeneladmdelda
votandose la misma acto seguido.

5.Losnasﬁneionatiosﬁmcbnaiasmspmsablesdela3eaeuriaydeh
mmmmmmwamw
razones de asesoramiento técnico o aclaracion de conceptos. Cuando dichos
funcionarios entiendan que en el debate se hubiere planteado alguna cuestion
sobre la que pueda dudarse sobre la legalidad o repercusiones presupuestanas
ddwwodebadopo&mmadmausodelapdabramm
a la Corporacion.
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ARTICULO 50.

1. Los miembros de la Corporacion necesitaran siempre la venia de la Alcaldia
para hacer uso de la palabra.

2. En sus intervenciones, los Corporativos no podran dirigirse al publico asistente.
Qndaptohbtdanguainmtecualqunetemduetaom:dadpapmedebs

Corporativos o publico asistente, que perturbe 0 menoscabe la libertad de
expresion en el ejercicio del cargo de los miembros de la Corporacion.

ARTICULO 51.
1. Durante la intervencion de los Corporativos no se admitiran otras interrupciones

que las delide la Alcalde/Alcaldesa para llamar al orden en las siguientes
situaciones:

a) Cuando se wulnere alguna de las nomas de funcionamiento
contenidas en este Reglamento.
b) Cuando se sobrepase el iempo sefialado para las intervenciones.

c) Cuando se refiera a asuntos distintos del que en ese momento se
debate.

2. Sitras la segunda lamada al orden, el Corporativo persistese en su actitud, la
Alcddlapo&areuaﬂeelusodelapalabnanuesusnmrfestm\es a partir
de ese momento consten en acta, hasta que, en su caso, la Alcaldia le devuelva

la palabra.
ARTICULO 52.
1. La Alcaldia podra lamar al orden a cualquier miembro de la Corporacion que:

a) Proﬁenpdabrasommmsdenswosddemdebmonode
susmaembros de las instituciones publicas o de cualquier otra persona o

b) ﬁodmammmodewdqmmfammaadendelas
sesiones.

c) Pretenda hacer uso de la palabra sin que le hay sido concedda o una vez que
le haya sido retirada.

Tras tres llamadas al orden en una misma sesion, con la advertencia en la
segmdademateroefalatmda Lapttsndeneapo&aordenaﬂequeabandmeal
Iocdenqueseestacelebrandolaremm adoptando las medidas que considers
oportunas para hacer efectiva la expulsion.
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ARTICULO 53.

lomdapmhibodabembcomporpanedelosCmvosodelpwieo
asistente de pancartas, distintivos, prendas u otros elementos de analogas
caracteristicas, asi como las conductas, de palabra u obra, que resulten
ofensivos para el decoro de la Corporacion o de cualquier otra institucion publica
0 privada.

2. En estos supuestos la Alcaldia Presidencia requerira al causante de las mismas
para que se abstengan de tal actitud o en su caso, mu'enhspmcanaso
distintivos que a su juicio, resulten Napropiados. En caso de negativa, la Alcaldia
podra ordenar a la policia municipal la retirada de los objetos controvertidos y
adoptar las medidas necesanas para restitur i3 normalidad, incluido el desalojp
de las personas causantes del incidente, sin penuicio de lo dispuesto en el
articulo anterior para los miembros Corporativos y de lo establecido en el articulo
78 de la ley 7/85, de 2 de abril.

ARTICULO 54.

Como cuestion de orden, en cualquier estado del debate los concejales
po&mpedtdelaNcaldsamesewwlaelpresenﬁeRedsnemoumcandoal
efecto el precepto cuya aplicacion se reclama. La presidencia resolvera lo que
proceda, sin que por este motivo se entable debate alguno.

ARTICULO 55.

Quen se considere aludido, desee disculparse o aclarar acttudes,
manifestaciones o actuaciones que se le hubieren atribuido, podra solicitar de la
Alcaldia tumo de ntervencion, menoseowmaem'elosquedspmeelmpo
3 que perteneciere, ynopo&ammadtmonsmammm En todo
caso ella Akalde/Alcaldesa apreciara si procede o no acceder a la pretension.

ARTICULO 58.

Los asuntos quedaran sobre la mesa, sin debate, apemramnadade

cualquier concejal, siempre que sea atendida, previa votacion, por la mayoria simple
de los miembros presentes en la sesion.

ARTICULO 57.

1. Enlossupues&osenqsedeeodormudadcmloprev&oenhley?l% de 2de
Mymmmddwamm&bs
omchesalgmmuentmdebCaporm abstenerse de participar en
la deliberacion y votacion, procedera a abandonar su puesto entre los concejales
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Lasndasdeestemncuonosemdeaplncaomahmoomdecenmenb
relativo a las causas de abstencion y recusacion.

CAPITULO 1. DE LAS VOTACIONES.
ARTICULO 58.

1.

Finalzado el debate de un asunto, si lo hubiere, septocederaalamc-mdel
oonespmdnenteproyeeb propuesta © mocion, en los términos que resulten tras

la incorporacion, en su caso, de las enmiendas o votos particulares, que
hubieran podido prosperar durante &l debate.

Antes de comenzar la votacion, la Alcaldia planteara de forma dlara y concisa los
téminos de la misma y la forma de emitirse el voto, si ello fuera necesario o asi
lo demandare alguno de los Corporativos.

Una vez iniciada la votacion, nopodramemmplsepornngnmo salvo
caso de fuerza mayor. Dtmteeldesamlodelavotaaonlaptudetmm
cmoederaelusodelapalabfaynmgmmnembmwponwopodnennenel
Salon o abandonario.

Inmediatamente de condur la votacion, laSea’etanacomptﬂélossufraoos
emodosymanenvozanawm en vista de lo cual, la Alcaldia
prociamara el acuerdo adoptado, nd-cmdoelnmmdemsaﬁ'mabvos.
negativos y, en su caso, abstenciones. Igualmente, si asi procediere, declarara
que &l asunto ha sido aprobado por unanmidad.

ARTICULO 50.

1.

Por razones de eficacia, y con el fin de agilizar la marcha de las sesiones, la
Alcaldia, de oficio 0 a instancia de algln corporativo, ysnempteqnpreuameme
mmmmmammwmmmb
sesion podra someter a votacidn Unica aquellos asuntos del orden del dia de
contenido simiar, refendo a personas o situaciones diversas.

Si algin Corporativo se opusiere, se votara por el procedimiento ordinario.

LaAlald:adedarmapwbadosconladebudamsaonydedebdosbs
asuntos tratados en votacion, Gnica o reproducida.
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ARTICULO 80.

Abseﬁaosdehmaonmpmdneme se considerara que se
Mnmbsmmabmmqnsemmaummm
nmdaladelnberaomdemaamoynoesumsenmmesenelmmo
nicial de la votacion. En el supuesto de que se hubiesen rentegrado al Salon de
Sgsamesmtesdelmmdelavomonpodrm desde luego, tomar parte en la
misma.

Se entiende niciada la deliberacion a partr de la primera actuacion tras la
lectura, por &l Secretario General, del punto del orden del dia.

En el caso de votaciones con resultado de empate y sobre asuntos que
requieran para su validez del voto favorable de la mayoria smple de los miembros
dehcapmonptesenﬁesenlasesm se efectuara una nueva votacion vy, si
persistiera el empate, decidira el voto de calidad del Alcalde.

De producirse esta crcunstancia, cuando ka votacion sea secreta en los
casosenmemdmr\maoceda.seefemza gualments una nueva
votacion, pemdepetsasuelempaeseenw\deradesednadoelm sin que en
mncasopmdalapresndenaadedarx por el caracter secreto del voto, en que
sentido se pronuncio.

ARTICULO 81.

Enbemsaondelvoto no podran realzarse manifestaciones de ningln tipo,
al margen de la expresion definitoria del mencionado voto.
CAPITULO II. REGIMEN JURIDICO ESPECIFICO DE LAS SESIONES
PLENARIAS DEL DEBATE DE PRESUPUESTOS.
ARTICULO 82.

Enelest\noydebaedelosﬁesupuestosGenetalesdelaCuporauonse
aplicara el procedimiento plenario comun, salvo lo dispuesto en la presente seccion.

Elem&nwummdmmdemmmw
de preferencia en la tramitacion respecto a los demas trabajos del Ayuntamiento.
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ARTICULO &3.

Ehboradodptoye@odeptesmbspalaAl@dda—presdenaa sera
presentado a los portavoces municipales para su examen, con caracter previo a la
ncorporacion del expediente al Orden del dia de la comespondiente Comision
Informatwva.

ARTICULO 84.

Durante los diez dias siguientes a la presentacion del proyecto de

Las enmiendas debidamente calficadas y ordenadas por la fecha de
presentacion, seran previamente informadas por la Intervencion de Fondos y
agrupadas en su caso, por el Presidente de la Comisidn, a fin de faciltar su
tramtacion.

ARTICULO 85.

Lasemmuﬂasdmawmdeaedmadgn
concepto podran ser admitidas a tramite, si ademas de cumplir con los requisitos

generales contienen una baja de igual cuantia en los comespondientes créditos.
ARTICULO 85.

LaCansmiﬁomauvaydeComddeHaoendadebauaenfmnxaen
pnnernglasemmndasahtotﬁdadqueneapaenpmpuestadedevohm
del proyecto, a continuacion las que tengan un texto altemnativo y en tercer y Glimo
lugar las enmiendas parciales admitidas.

El informe favorable de una enmienda parcial habra de tener en cuenta las

posibles afecciones sobre otros apartados o sobre el conjunto del proyecto, a fin de
evitar [a incoherencia del texto resultante.

En Ultmo extremo se sometera a informe de la comision el texto refundido

um&hmkmmmm y que
constituira el proyecto que efectivamente se elevara a conocimeento del Pleno.

La Alcaldia, yensunmwbreellhconoe,alladeiegadoladel-baendapodn
presentar para su debate en Comision enmiendas transaccionales a las

presentadas por los distintos grupos municipales, que seran tramitadas, informadas
y votadas de acuerdo con las reglas establecidas en el art. 21 de este Reglamento.
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ARTICULO 67.

Eldebatedelotdndadddpmyecbdepresupuestos&endrabgarensesm
maoexu'aordlma&bsesonmmasdemmenelmw

dia, elemed-emedelospresupoestosraenelpfmerptmodespuesdelde
aprobacion del acta de la sesion anterior.

Comenzara el debate con el examen de las enmiendas devolutvas por el
orden en que hayan sido presentadas en el Registro General. De prosperar alguna
de ellas se tendra por concluso el tramite, ordenando la Alcaldia la devolucion del
texto presupuestano al area de Hacienda.

De no prosperar las enmiendas devolutivas, se debatiran por el mismo orden
las de totalidad que contengan un texto altemativo; de prosperar alguna se
convertira en &l presupuesto inicialmente aprobado.

En Gltmo lugar, de ser necesano, se debatra y sometera a aprobacion de
totalidad el proyecto de presupuestos contenido en el dictamen de la Comision
Informatva y de Control de Hacienda, incorporadas en su ¢caso, las enmiendas
parciales que hayan prosperado en £5a comision.

ARTICULO 8s8.

La Alcaldia, oido el parecer de la Junta de Portavoces, podra ordenar los
debalesyvotaaonesenlabnnaquemeptseacomodealaesmdel
mmmmamummwa
los previstos con caracter ordinario citados en este Reglamento.

TITULO IlI. DE LA PARTICIPACION CIUDADANA.
CAPITULO |. ASPECTOS GENERALES.
ARTICULO 62.

1. Oeomfotmdadeonelanwaehleyw&ﬁ de 2 de abnl, el Ayuntamiento de
Mﬂaafadmahmasamhrﬂummmsumadylamopm
de la ciudadania en la vida del municipio.

2. Las formas, medios y procedimientos de informacion, consulta y participacion
mmmReﬁmsemabsmymdeMshnya
las Entidades cuyo domicibo social radique en el propio municipio.

3. Son vecinos del municipio de Mislata, conforme al art.15 de la ley 7/85, de 2 de
abril, las personas inscritas en el Padron Municipal.
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ARTICuLO 70.

Las formas de participacion ciudadana previstas en este Reglamento persiguen las
siguientes finaldades:

- Pmpuaarlamasanplanb’maoonsobrelaaemdaddelAmmnemde
- Ptmyfadtxhpahcpmndebsﬂasveenoﬂasyaﬂdadesenh

- Hacer efectivos los derechos de losfas vecinos/as regulados por 3 ley,
espeelahmlosreooqdosenelatledelaleyw&') reguladora de las Bases
de Régimen Local.

- Aproxmar la gestion municpal a la ciudadania, impulsando el movimiento
asociatvo y el voluntanado social.

- AmenhdmamopdpnepamAmsefecbsseehborarah
Carta de Participacion Ciudadana.

Condfndeasegnrelamplmemodebsob,eﬁvosqnseemlmenm
articulo, elAyxmmemodspondnlosmednosadewadosmlawde
cuantas barreras fisicas 0 de exclusion social impidieren o dificultaren a algun/a
vecno/a el ejercicio de estos derechos.

ARTICULO 71.

1. ElAy\mmrﬂotmaraalawdadmladesum bien a través de sus
propios servicios, bien mediante Bandos, edicion de publicaciones, foletos,
carteles, medios audovisuales o bien a través de reuniones nformativas
mmwnlasﬁnwadesym

2. AsmsmoelAy\mnodeMslatapo&ameogerhwdehwdadmn
y Entidades mediante la celebracion de reuniones, asambleas, encuestas u otros
medios. Ella Alkalde/Alcaldesa y losfas Concejales/as estan obligados a
atender las peticiones de cita en funcion de sus disponibiidades.

ARTICULO 72.

l.LassesaonesdelPlenosmpwhcas faciltandose la informacion a todo el
ptbhoomeresadomedmlaexposnaondeladendeldnenbsTabimesy
Paneles de informacion municipal, asi como en los medios de comunicacion de
ttularidad municipal.

2. Cuando alguna de hsmaq&semﬁutdnndelaleyww de 2
de abri, desudmamaemmmdﬁemenreboonmm
punto del orden del dia en cuya tramitacion administrativa hubiera actuado como
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interesada, debera solictario por escrito a la Alcaldia antes de comenzar la
sesion, al menos con un dia de antelacion a la celebracion de la misma.

3 whm*hwayamdemmm podra
exponer su parecer durante el tempo que le senale el Alcalde, quenopodra
exceder de cinco minutos, mmﬂ&ahb&n&b&ym&h
proptmndmdaeneIOtdendeldla

4. Elpublneoasastetnealassesmnopodralwvenrenestas No obstante,
maveztennnadalasesmdelPienoelAlcdde prevnasobemd podra

en el Tablon de Anuncios de la Entidad.
ARTICULO 75.

EmmhwmmsmaddAwmdeMslazw
oﬁu\amca\dmbdahlﬁanmywwmmpdausenﬁemd
articulo anterior, asi como &l resto de informacion sobre ka actividad municipal.

Por otro lado, todos los/as ciudadanos/as de Mislata tienen derecho a
wauasycemﬁcaau\esaaedmvasdebsmdemaaysus
antecedentes, asnmaconmbsxd\mymgsmsenlosmnmsqn
disponga la legislacion de desarrollo del articulo 105.b) de la Constitucion
Ladenegaamohntaumdeestedend\oenbdomafeaealasegmdaddel
estado, la averiguacion de los delitos o la intmidad de las personas, debera ser
motvada.

Elepmdemdemdbammmmm“se
presentara en el Registro General de la Corporacion.
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ARTICULO 78.

EnelAwnmanbdeMslataexswamIbrommdeamm
niciativas, pebamesyqlmas.enelquebseudadmymspodnnemy
proponer lo que crean conveniente con referencia a la prestacion de los servicios

El Registro mencionado en el apartado anterior se constituira en el Registro
General de la Corporacion y su custodia commespondera a la Secretaria General del
Ayuntamiento de Mislata.

ARTICULO 77.

1. El ejercicio del derecho de peticion se efectuara con &l alcance previsto en la
Ley Organica 4/2001, de 12 de noviembre, Reguladora del Derecho de Peticion.
2. En este sentido, todos los ciudadanos/as mayores de edad, 0 menores a fravés
dewsrtpresenmlegdes asi como las personas juridicas, ademas de
dwsemlosorganosdelAy\mmdeMslaaendefmsadesus
derechos e intereses legitimos, tienen el derecho de elevar ante el Ayuntamiento
petciones en solictud de actos o decisiones en materia de competencia
municipal, asi como formular preguntas en los témminos previstos en este

Reglamento.
3.Elesmbenelq:esefamlelapeouonsempormpo:

cualquier medio, incluido el electronico, e incluira e nombre, identificacion,

nmm:ynndnparanocﬁcmmobpbhpeomnydesmm

4. LasmqnsemﬁemQ la mejora de la estructura, funcionamiento y
persmddebssetvncosnuwpaies.as:eomolosq»semﬁemab
prestacion de los servicios municipales, deberan contestarse en el plazo de tres
meses.

ARTICULO 78.

1. En la medida en que lo permitan los recursos presupuestados, el Ayuntamiento
podra subvencionar economicamente a kas asociaciones para la defensa de los
intereses generales o sectoriales de los vecinos, tanto por lo que se refiere a sus

gastos generales como a las actvidades que realicen.

2. Enﬁcaso elpresmbndtmmapabdadestnadaatalfn y &n sus
M«mummm&dmahmm
en todo caso, oomemplxmsurepres«utmdad elg'adodemeresowlldad
eudadmadesusfnes.sucapaodadeeamnum y las ayudas que
recban de otras Entidades publicas o privadas, todo ello de conformidad con lo
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establecido en la normativa reguladora de las Haciendas Locales y la nomativa
presupuestarna que resulte de aplicacion.

ARTICULO 7.

En relacon a las ayudas muncipales se estara a lo dispuesto
especificamente en la nomativa presupuestaria, de Haciendas Locales y en b
establecido en las Bases de Ejecucidn del Presupuesto.

ARTICULO 80.

En todo caso, las asociaciones ciudadanas deberan, al finalizar el ejercicio
presupuestario, en el supuesto de haber recibido la ayuda, justificar el destino de las
cantdades en relacion con la memoria de actividades presentada en el momento de
la solicitud. El incumplimiento de este requisito impedira a la asociacion infractora
solicitar ayudas de cualquier clase al Ayuntamiento en el ejercicio presupuestario
siguiente, ademas de tener que devolver las cantidades recibidas y el interés de
demora desde & momento del pago de la subvencion.

ARTICULO 81.

1. Las asociaciones ciudadanas inscrias en el Registro Oficial de Asociaciones
podran acceder al uso de medios publicos municipales, especiaimente locales y
medios de comunicacion, con las limitaciones que imponga la coincidencia del
uso por parte de vanas de ellas o por el propio Ayuntamiento.

2. Elusodenndnospt.lbboosnmmpalesdebensersduadoporesmbal
Ayuntamiento, con la antelacion que en su caso se establezca por los servicios

correspondientes.
CAPITULO I1. DE LOS CONSEJOS SECTORIALES.

ARTICULO 82.

El Pleno del Ayuntamiento de Mislata podra acordar el establecmiento de
Consejos Sectonales por cada uno de los sectores o areas de la actwidad
municpal, cuya finalidad sera la de canalizar la participacion de los ciudadanos y de
sus asociaciones en los asuntos municpales.

Luwsmmmmam
y. en su caso, propuesta en relacion con las iniciativas municipales relativas al
sector de actividad 3l que corresponda el Consejo.
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TodoslosCmsepsSedonabssemﬁcarmorem en sucaso, ras la

celebracion de elecciones locales, en un plazo maximo de ses meses desde la
eleccion delde la Alcalde/Alcaldesa.

ARTICULO 83.

1. La composicidn, organzacion y ambito de actuacion de los Consejos Sectoriales
seran establecidos en el conespond Reglamento Regulador de cada
Consejo. Estos formaran parte integrante del Reglamento Organico Municipal.

2. EnwdomocadaoonsepmrapresadndopueMaAlcdde/Alcddesao
concejal/a en quien delegue, que actuara de enlace entre el Ayuntamiento y el
Consejo.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. La Alcaldia presentara al Pleno para su debate y aprobacion la
Carta de Participacion Ciudadana en un plazo de doce meses desde |a aprobacion
definitva del presente reglamento, en la que se concretaran todos los aspectos
relacionados con el Titulo |1l del mismo.

Segunda. En todos los tramites administrativos en los que se requiera la
ntervencion de losflas ciudadanos/as, se posibiltara ésta por medios telematicos,
admﬂopmelolapagmwebmncpd&m el Ayuntamiento faciitara

ptesemaemmdesdlcmdes dedlaraciones y alegaciones, medante la
utilizacidn, en su caso, de certificados oficiales que permitan identificar al usuario.

DISPOSICION TRANSITORIA.
memewmmymmww
po:suaprobaomlosRedamentosquenglen Consejos Sectorales existentes

dentro de la organzacion del Ayuntamiento de Mislata, excepto en lo que se
opongan a este Reglamento.

DISPOSICION DEROGATORIA.

Queda derogado el anterior Reglamento Organico del Ayuntamiento de
Mislata, aprobado en sesion de 27 de junio de 1995 y modificado en sesion de 22
de julio de 1000.
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ANEXO 2: TRIPTICO PROPUESTA CARTA DE SERVICIOS

o3 Centros Juveniles son

eapacios piblicos creados
por el flyuntamiento para
promover el desarrollo
personalde los y las
Jovenes, fomentar la

convlvenda e incrementar

aupartidpacién sodal.

|
Se trala de mglorar la
calidad de vida y el : \
centres joves

btmamrduzl:gwe}om Informacion de Contacto de mlslaJtal
mediante una amplla . .

oferta de actividades, Centro Juvenil "€l Mercat

servidlos, formacién, C/ Mayor, 36

informacién y recursos. 96 399 03 40

Centro Juvenil “Turia”
C/ Taria, 13 Bajo
96 3837141
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Servicios que se Sistema de Sugerencias,
prestan Quejas y Felicitaciones
- Servicle de Informacién - Can;dumadopmﬂcgwnkmrlw
Juvenil sugerendas, quejas y fellcitaclones que
- flsesoramlento para estime oportunas y estén relacionadas Mmdet
asodaclones y grupes con los servlclos que presta este centro. Usuario
Juveniles - énel case de quejas, en el plaze mdxime
- Formacién: talleres de 20 dias reclbird respuesta con informadén - feclbir informacién sotre el
p—— v sobre las actuaciones reallzadas. Centro; sus serviclos y los recursos
-Nge - flquellas sugerendas que hayan significade "‘:"fm"w R
G P —_ una mejora serdn difundidas peariédicamente. ~ bener Informacién
) “y - de forma ¢ficaz, rdplda, completa e
verano
- ! istemas idénea.
o » 8 de - Digponer de los recursos e
- Colaboracion de loa natal wven]
feceso a gratulto a Internet addones del Centro Juvenilen
'ﬂ‘s“""‘z‘g‘a‘““’ Usuaries enla Mejora  ios horarios establecidos.
- Hemer
- Expoalclones de los Servicios - Ser tratades sin ninglin tipe de
discriminacién, respetande-su
- Haclendo use-del buzén de
Compromisos de Calidad libertad, dignidad, intimidad y
- Cumplir Los plazos establecidos. @, quejas y felc areenclas.
- Establecer Los canales para ;;'I“"”"w ndlendo alas encuestasde oo L confidenclalidad en
Jacllltarla solicltud de les serviclos - Def $9 la Informacién de cardcter personal,
y la comunicacién de la prestacién Por Tt . @l como a la redlficacién ¢
de los mismos por parte del cenlro. e ancelaclén de los datos lnexactos.

Propuesta Carta de Servicios
Fuente: Elaboracion y disefio propios.
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ANEXO 3. FORMULARIO SOLICITUD RECURSOS CENTRO
JUVENIL

aentres Javen
de mislats!

Jcjm! B e

| Sol-licitud per a utilitzar els espais dels Centres Joves de Mislata

EnvNG s s amb Document didentitat

Domicikat a I de(m\.mapldel

enr\omde?enﬁtxl l
EXPOSA que guuttcacts de ba peticin)

| Espais i recursos |

SOLLICITA UBIFZAT prarcar obs mumos que se soh dctime)

[2] Sela polivalent Centre Jove Tarla [C] Sala de reunicns Centre Jove TUra (per & 20 pemones)

] Auta del Centre Jove Tirla ] Sala polivalent mutiespais Centre Jove del Mercat (per s %0 peronen
Auls - Espal verd (per 2 20 penoed) Sala polivalent Espal Obert Centre Jove del Mercat (per » 80 pensorey)
Auls - Espal taronja (per » 20 persores) Ada amb espills (per 2 20 perscney
Alres espais Centre Jove del Mercat

Indica 'equipament o recurzoz que demaneu per a desenvolupar Factivitat (taules, cadires, aktres
equipament, etc) i 2 ez van a uzar al centre o fora dell:

Les instancies se sollicitaran, Almenys, amb una setmana d'antelacid 2 la data de lactivitat. Per 3 soiétzar
& resolucio de Ia solScirud es comunicard per teléfon o per cormeu electronic Iacceptacio o denegacid

de l'espal 0 recurs sol okt

La utilitzacié dels TP |

dsdel; Ialal,.__. Iﬁnsafmalucz_,ales;_,
Signa la present so-icitud, en| o[ el |de 20 ]

& St » 6 Lo s P 3 vard b wHomd)
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entres Joves
de mislats!

' .
cjm! g o
[ Persones autoritzades per a usar recursos, espais i claus |
La/les perzona/es autoritzada/es de la wtilitzacio dels recursos zolicitats seran:

O Iﬂmm.m:

ErVNa.......I Immm‘:’
nbtekfonl woneudmml

En of cas de Fautorkzacio de I'us de les clous dels Contres Joves les persones autontzades les poden
on of mateix Centre Jove fins ol db anterior 3 I3 data solicitads | Asuran de tornardes o
primer dia habil després de b data d'Us en ef mateix Centre Jove on les haguera recolie.

Les persones autorkzades es fan responsables del comrecte Us dels espals | recursos prestats, 13 seud
CONSENVaco | devolucio en condicions opeimes.

A compiienty per I'AdoInistracio) Vislels o de de 201
Vistpiay
Ancno Aseras Amensr
Regdcor de Joverhs de [Aurtament de Visists

B U Orghecn Tl G Proteccnd e Dmdee e Caonme Pw o AL P --—.‘uah-on

[ u.hm&-mu-.m.oo-n-ma- = Ok | » e A
maatTa Th » ' B e I s L S T,
h.—\t‘-.-m-m IM.~ O b Pt phacs B0 b Conemmuc, § - M0 Wl

Fuente: www.mislatajove.orq (04/11/12)
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