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(Se abre la sesion a las once horas y ocho
minutos.)

El Sr. PRESIDENTE: Buenos dias,
Seforias, damos comienzo a la sesion
correspondiente al dia de hoy de la Comision de
Justicia e Interior con el orden del dia previsto.
Saludamos la presencia en la Mesa del
Viceconsejero de Modernizacion y Calidad de los
Servicios, y comenzamos con el desarrollo del primer
punto del orden del dia.

Pregunta de Contestacion Oral en
Comision, a iniciativa de don Jacobo Ramén
Beltran Pedreira, Diputado del Grupo
Parlamentario Popular en la Asamblea de Madrid,
al Gobierno, sobre medidas que impulsara el
Gobierno de la Comunidad de Madrid para
facilitar la movilidad de sus empleados, con la
finalidad de optimizar el capital humano.

——— PCOC-39/04 RGEP. 432 (VIl) —

Tiene la palabra el sefior Beltran.

El Sr. BELTRAN PEDREIRA: Gracias,
sefor Presidente. Sefior Viceconsejero, bienvenido
a esta Comision. La pregunta que le formulo es del
siguiente tenor: ;Qué medidas impulsara el
Gobierno de la Comunidad de Madrid para facilitar la
movilidad de sus empleados, con la finalidad de
optimizar el capital humano?

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, Sefioria.
Tiene la palabra el sefior Viceconsejero.

EI' Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos-Suarez Marquez): Buenos dias,
Sefiorias. En primer lugar, quiero disculpar al
Vicepresidente Segundo y Consejero de Justicia e
Interior que no ha podido venir a esta
Comparecencia; desde luego, su intencion era
asistir, y asi lo demostré el miércoles pasado, pero
hoy, concretamente esta mafiana, tenia una reunion
con la Federacion Madrilefia de Municipios para
tratar temas de seguridad.

Es para mi un honor comparecer ante la
Asamblea de Madrid por primera vez para exponer

a SS.SS. las acciones que esta Viceconsejeria va a
desarrollar en general en tema de modernizacion,
porque, desde luego, el tema de la movilidad de los
empleados tiene mucho que ver con la
modernizacién. Antes de pasar a responderle, quiero
sumarme a la Declaracién Institucional aprobada por
esta Asamblea de condena de los atentados del
pasado 11 de marzo.

La Administracién de la Comunidad de
Madrid mantiene como una de sus lineas de accion
fundamentales en materia de funcién publica, la de
propiciar todas aquellas medidas que favorezcan la
movilidad del personal a su servicio, con el doble fin
de lograr, por un lado, una mejor reasignacion de los
efectivos disponibles para alcanzar la mayor
adecuacion posible entre éstos y los servicios
publicos encomendados y, por otro lado, promover la
carrera administrativa y profesional de los empleados
publicos.

Cuando hablamos de movilidad, tenemos
que hablar de tres aspectos distintos. En primer
lugar, la movilidad interadministrativa; en segundo
lugar, la movilidad interna como medio de provisién
de los puestos de trabajo vacantes vy, por ultimo, la
movilidad que consiste en la promocién interna. En
cuanto a la movilidad interadministrativa, la verdad
es que ha llevado un proceso muy largo. Ya se
recogia en la Ley estatal de Funcién Publica, de
1984, pero con muy poca aplicabilidad practica. En
relacion con la autonomia, en la Ley autondémica
13/2002, de 20 de diciembre, de Medidas Fiscales y
Administrativas, se da una nueva redaccién al
articulo 55 de la Ley 1/1986, de 10 de abril, de la
Funcion Publica de la Comunidad de Madrid, con el
fin de concretar el régimen de los derechos y
deberes del personal procedente de otras
Administraciones Publicas. El verdadero impulso se
ha dado muy recientemente, el pasado 5 de marzo,
con la firma por la Presidenta de la Comunidad de
Madrid y por la Ministra de Administraciones
Publicas del acuerdo marco para fomentar la
movilidad de los empleados publicos entre las
Administraciones Publicas, tal como hicieron en su
dia otras comunidades autébnomas y ciudades
auténomas de nuestro Estado; acuerdo en el que en
toda su tramitacion y elaboracion participé personal
del Gobierno de la Comunidad Auténoma de la
anterior Legislatura. Lo que se pretende
precisamente es hacer efectivo el principio de
movilidad interadministrativa, siempre de
conformidad con criterios de reciprocidad. En virtud
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de dicho acuerdo, al menos el 5 por ciento de las
plazas reservadas a personal funcionario pueden ser
cubiertas por personal procedente de oftras
administraciones publicas. Para ello, las
convocatorias se deberan convocar no solo en el
Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid, sino
también el Boletin Oficial del Estado. Los
funcionarios que accedan por este procedimiento a
la administraciéon autonémica se someteran a la
normativa propia de la Comunidad Auténoma, y en
caso de cese 0 remocion contaran con las mismas
garantias que los funcionarios propios. Como he
mencionado anteriormente, existe el régimen de
reciprocidad, por lo que los funcionarios de la
Comunidad Autébnoma también tendran acceso a las
convocatorias tanto del Estado como de esas otras
Comunidades Auténomas y ciudades auténomas
que realicen estas convocatorias.

En cuanto ala movilidad del personal propio
de la Administracion autonémica, hay que diferenciar
entre las medidas relacionadas con la movilidad de
los empleados con una vinculacion funcionarial y
aquellos que tienen una vinculacion de caracter
laboral. En relacion a los que tienen caracter
funcionarial, lo que se pretende, por un lado, es la
maxima objetivacion en la aplicacion de los
procedimientos de cobertura de puestos de trabajo
y también propiciar el mayor grado de adecuacion
posible entre las caracteristicas de cada puesto y la
persona seleccionada para su desempefio. Siempre
hay que tener en cuenta que la provision de puestos
de trabajo debe asegurar la pronta respuesta a las
necesidades planteadas por los servicios publicos.

A iniciativa de la Consejeria de Hacienda y
en el Anteproyecto de Ley de Medidas Fiscales y
Administrativas existen diversas modificaciones de la
Ley de Funcion Publica en este sentido, basicamente
en los articulos 51, 52 y 53. El articulo 51 trata del
sistema de libre designacion. Hay que concretar
cudles son los criterios que rigen en estos puestos
que pueden ser ocupados mediante este sistema. Es
decir, lo que se pretende es claramente un sistema
de objetivizar en la medida de lo posible qué puestos
pueden ser cubiertos mediante la libre designacion.
En el articulo 52 se prevé la posibilidad de remover
a un funcionario de su puesto de trabajo, como
consecuencia de su falta de capacidad.
Logicamente, para cubrir todas las garantias que esa
persona, ese funcionario, debe tener se necesita el
informe previo de la Junta de Personal para evitar
cualquier tipo de arbitrariedad en este remocion. Y el

articulo 53, finalmente, va a ser modificado, creando
ademas, el 53 bis, para regular todos aquellos
puestos vacantes de provision urgente; regulando
tanto lo que es la Comisién de Servicios como la
adscripcién provisional, en ambos casos con
caracter temporal.

En cuanto a lo que son las medidas de
movilidad internas del personal laboral ya se estan
arbitrando medidas para lo que es el convenio
colectivo, porque el ambito de regulaciéon son los
convenios colectivos, y, por lo tanto, ya se esta en
fase de negociacion con los distintos sindicatos para
intentar equiparar en la medida de lo posible el
régimen funcionarial con el régimen laboral.

Finalmente, tendriamos que hacer mencion,
dentro de lo que es la movilidad, a la promocion
interna del personal funcionario y la promocion
profesional del personal laboral. Las ventajas que
tiene este sistema de promocion interna del personal
funcionario es la llamada movilidad horizontal, que
permite que una persona se mueva de un cuerpo a
otro, sobre todo en los maximos niveles de cuerpos
de la Administracion, y esta persona que llega al
nuevo cuerpo tiene la ventaja de contar ya
previamente con una amplia experiencia
administrativa previa, por lo cual se incorpora
inmediatamente al nuevo puesto de trabajo. Desde
luego, es un sistema idoneo para la motivacion del
personal y para incrementar los niveles de formacion
y la actualizacion de sus conocimientos.

El Sr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Viceconsejero. Tiene la palara para repreguntar o
replicar el sefior Beltran.

El Sr. BELTRAN PEDREIRA: Muchas
gracias, senor Presidente; muchas gracias, sefior
Viceconsejero. Brevemente quiero, en primer lugar,
manifestar que nos sumamos desde el Grupo
Popular al dolor de las victimas, maxime hoy que es
el dia en que se celebra el funeral de Estado, y
condenamos enérgicamente, como se hizo en la
Declaracién Institucional, la masacre, el asesinato
masivo, en Madrid. Pero, al mismo tiempo, queremos
destacar la excelente labor que ha sido una muestra
de lo que es la calidad en el servicio por todos los
cuerpos y servicios que intervinieron en tan
desgraciado dia; destacar no solamente que ha sido
un ejemplo de solidaridad, sino que también ha sido
un ejemplo de calidad de la prestacion del servicio,
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de funcionamiento de todos los mecanismos de
emergencia y, ya que estamos hablando de calidad
en el servicio, creo que es necesario resaltar la labor
realizada por todas estas personas y todos estos
servicios y cuerpos, tanto del Estado como de la
Comunidad Auténoma. Asimismo, quiero insistir en
el papel que ha llevado a cabo la Consejeria de
Justicia e Interior, labor fundamental en los temas
que afectan a cuestiones de forenses, que ha sido
de gran importancia a la hora también de colaborar
en todas las labores que se llevaron a cabo en los
dias posteriores al atentado.

En segundo lugar quiero, ya que es la
primera intervencion en esta Comision, felicitar y
reconocer el resultado electoral en nombre del Grupo
Popular al Partido Socialista, en unas elecciones que
se celebraron en unas circunstancias tan dificiles
para nuestro sistema democratico, y habida cuenta
el atentado sufrido en los dias anteriores.

En tercer lugar, quiero agradecer la
presencia del Viceconsejero, y subrayar Ila
importancia que tiene la creacion con rango de
Viceconsejeria para todo el tema que afecta tanto a
la cuestion de calidad en los servicios como en el
funcionamiento de la Administracién. Creo que ha
sido un acierto por parte del Gobierno de la
Comunidad Auténoma, y por eso reitero mi
felicitacion.

Entrando en la tematica concreta de la
pregunta, y muy brevemente, tengo que decir que
resulta muy importante, tras las palabras del
Viceconsejero, resaltar la busqueda de la
optimizacién del capital humano que persigue la
Comunidad de Madrid desde 1997, cuando
empezaron a implantarse todas las politicas de
calidad en los servicios y de reforma de la
Administracion; todas las politicas de recursos
humanos son esenciales como elemento estratégico
del servicio que lleva a cabo una Administracion, y
quiero destacar también que la propia Comunidad de
Madrid ha tenido que emprender politicas de
recursos humanos muy importantes por la asuncion
de transferencias tanto en Sanidad, en Justicia o en
Educacion, lo que ha motivado una adecuada
asignacion de recursos y la dotacién de los mismos.

Asimismo, creo que el anuncio que hizo el
propio Vicepresidente en esta Camara, cuando
expuso las lineas generales sobre la segunda ola en
marcha de modernizacién de la Administracion
madrilefa, sera de gran importancia, y quiero
destacar especialmente la cuarta estrategia que

senalod en esta materia.

Finalmente, desde el Grupo Popular
estaremos pendientes también de la labor y las
politicas de recursos humanos y de calidad en el
servicio de la Administracion que ponga en marcha
el nuevo Gobierno que se constituya a mediados del
mes de abril, el nuevo Gobierno de la nacién, ya que
consideramos que es muy importante mantener el
legado que el Partido Popular ha dejado en el
Gobierno de la nacién desde la propia implantacion
de la LOFAGE, y, sobre todo, para mantener el valor
esencial de una Administracion, que es el valor de
neutralidad y servicio al ciudadano. Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Beltran. Si no tiene nada que anadir al respecto el
sefior Viceconsejero, pasamos a la formulacién del
segundo punto del Orden del Dia.

Pregunta de Contestacion Oral en
Comisioén, a iniciativa del limo. Sr. D. Jacobo
Ramoén Beltran Pedreira, Diputado del Grupo
Parlamentario Popular en la Asamblea de Madrid,
al Gobierno, sobre previsiones que tiene el
Gobierno de la Comunidad de Madrid de
publicaciones de Cartas de Servicio en la
presente Legislatura.

——— PCOC-40/04 RGEP. 433 (VIl) —

Tiene la palabra el sefior Beltran.

El Sr. BELTRAN PEDREIRA: Muchas
gracias, sefior Presidente. Simplemente para
formular la pregunta y reiterarla sobre previsiones
que tiene el Gobierno de la Comunidad Autdbnoma de
Madrid de publicaciones de Cartas de Servicio en la
presente Legislatura. Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefior
Beltran. Tiene la palabra el sefior Viceconsejero.

EI' Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos Suarez-Marquez): Sefior
Presidente, Sefiorias, las Cartas de Servicio es un
tema que esta muy relacionado con todo lo que es el
modelo de calidad, y, en concreto, el modelo de
calidad al que luego haré también referencia, que es
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el modelo EFQM.

Una breve introduccién: ; Qué es una carta
de servicios? Es un contrato de calidad que la
Comunidad de Madrid suscribe con los ciudadanos,
y es una herramienta fundamental para la
implantacion de esa cultura de calidad en la
Administracion Publica. Son un compromiso, y, como
tal, es asumido voluntariamente por cada unidad
administrativa, que es el principal protagonista en su
elaboraciéon con la ayuda del personal de la
Direccion General de Calidad y Atencion al
Ciudadano.

Actualmente tenemos 140 cartas aprobadas
que recogen cerca de 2.000 servicios que la
Comunidad presta a sus ciudadanos, pero,
evidentemente, no nos vamos a parar ahi.
Préoximamente vamos a acometer lo siguiente. En
primer lugar, vamos a impulsar el desarrollo de
nuevas Cartas de Servicio en los siguientes sectores
prestacionales: Sanidad, Servicios Sociales,
Educacion, Empleo, y Transportes. En Servicios
Sociales, Educacion y Sanidad vamos a preparar y
difundir cartas tipo; ello permitira una expansién
mucho mas rapida de las Cartas de Servicio en estos
sectores, y en tercer lugar, la implantacion de cartas
de servicio electrénico. Estas cartas de servicio
electrénico no son Cartas de Servicio que estan
disponibles en la pagina web de la Comunidad; lo
que son es que la Comunidad de Madrid va a
adquirir el compromiso de la calidad en la gestion de
aquellos procedimientos administrativos que se
tramiten informatica o telematicamente. Estas son
las tres grandes lineas de desarrollo de las cartas de
servicio.

¢ Qué es lo que vamos a hacer para ello?
¢, Qué es lo que nos va ayudar? En primer lugar, el
desarrollo de una aplicaciéon informatica disponible
en la paginaweb y en la Intranet de la Comunidad de
Madrid, que permitira a los responsables y al
personal de las unidades conocer la metodologia. En
segundo lugar, la difusion de las Cartas de Servicio
que permitan que los ciudadanos dispongan en los
centros de informacion y en la pagina web de la
Comunidad de todas aquellas cartas de servicio
disponibles, y, en tercer lugar, la realizacion de
acciones formativas dirigidas a los mandos
intermedios.

Logicamente, las cartas de servicio no se
agotan con estas 140 o con el desarrollo de cartas
nuevas, sino que hay que vigilar de una manera
permanente, y estamos en fase de creacion de una

unidad que vigile el cumplimiento y la actualizacion
de las Cartas de Servicio ya existentes. Muchas
gracias.

ElISr. PRESIDENTE: Gracias, sefior Santos
Suarez. Tiene la palabra el sefior Beltran.

El Sr. BELTRAN PEDREIRA: Muchas
gracias, sefor Presidente. Muchas gracias, sefior
Viceconsejero por la informacion sobre la
importancia que tienen las cartas de servicio para
cualquier Administracion. Desde el Grupo Popular
creemos que la principal Carta de Servicio que tiene
que tener un Gobierno es la informacion veraz y
completa de las actividades que realiza, y creo que
tanto el Gobierno de la nacion como el Gobierno de
la Comunidad de Madrid en los ultimos dias han
vuelto a dar prueba de ello.

Tras este preambulo, quiero hacer
referencia a que, en su comparecencia, el sefor
Viceconsejero habld de laimportancia de las catorce
estrategias y las diez innovaciones que se van a
llevar a cabo dentro de la politica de calidad en el
servicio. Coincido con el sefior Viceconsejero en la
importancia que tiene el modelo europeo de calidad
y la continua aplicacion del mismo, lo que sin duda
nos llevara a una mayor calidad dentro de lo que son
las prestaciones de la Administracion. Asimismo,
creo que, coincido también con el sefior
Viceconsejero, en la importancia que tienen las
cartas de servicio como contratos de la
Administracion con el ciudadano y no solamente las
cartas de servicio como contrato, sino que se
considera al ciudadano como cliente tenedor de
derechos, es decir, como una persona a la cual la
Administracion debe servir de la mejor forma posible
y con las mejores prestaciones que existan tanto
adaptando las propias prestaciones administrativas,
como adoptando también prestaciones que se han
revelado con éxito en el sector privado.

Nosotros, desde el Grupo Popular, y
haciendo referencia en este capitulo de calidad al
servicio desde la Administracion del Estado,
sabemos que, sobre todo, compete al Gobierno que
se constituya en los préximos meses, ya que el
Gobierno estatal al final es el que marca las
directrices y las lineas generales en muchos
aspectos que luego las Comunidades Auténomas
tienen que adaptar en el asunto a la calidad de los
servicios, pero queremos decir que el balance que el
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Partido Popular ha dejado de modernizacion de la
Administracion Publica, tanto el acuerdo para la
modernizacion de la Administracién Publica, el
acuerdo marco de movilidad, las 310 oficinas de
atencion publica, el plan de pensiones, el tercer
acuerdo de formacion continua, la Intranet
administrativa, el reglamento de mutualismo
administrativo, los 400 millones de euros destinados
a formacion, ventanilla Unica al que se han adherido
ademas 10 Comunidades Auténomas y 1.500
entidades locales, la ventanilla Unica empresarial
ultimamente, que ha creado 25.000 empleos y
16.000 empresas o el plan de choque porimpulso de
la Administracion electrénica, son lo que se llama en
términos de derecho un acervo muy importante v,
ademas, un marco que nos sirve a la propia
Comunidad Auténoma de Madrid para seguir
trabajando. Creo que esto sin duda alguna, y aparte
de las politicas que se llevan a cabo desde la
Comunidad de Madrid, haran de nuestra Comunidad
una de las comunidades mas importantes en materia
de innovacion y en materia de atencién al ciudadano.
Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefior
Beltran. Si no tiene nada que anadir al respecto el
sefor Viceconsejero, pasamos al tercer punto del
orden del dia.

Comparecencia del Excmo. Sr.
Consejero de Justicia e Interior, a peticiéon del
Grupo Parlamentario Socialista, al objeto de
informar sobre proyectos y politicas publicas que
va desarrollar su Consejeria en materia de
modernizaciéon de la Administracion Publica,
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

— C-1/04 RGEP. 5 (VIl) ————

Si asi lo desea tiene la palabra para
presentarlas razones de peticidon de comparecencia,
el sefior don Juan Antonio Ruiz Castilllo por el Grupo
Parlamentario Socialista.

El Sr. RUIZ CASTILLO: Gracias, sefior
Presidente. En primer lugar, voy a intentar explicar el
motivo de la peticion de comparecencia. Creo que
hay dos cuestiones que son esenciales. La primera,
porque ya adelanto que para el Grupo Parlamentario

Socialista, y para este Diputado que les habla, el
tema de la modernizacion de la Administracion
Publica, modernizacién como concepto que supera
ampliamente al meramente reglamentista o
reformista es un tema importante y va a ser un tema
importante en esta Legislatura, junto con la calidad
en la prestacion de los servicios publicos, junto con
la atencion al ciudadano y junto con aquellas
materias que tienen que ver con la funcién publica de
nuestra propuesta. Ese seria el primer porqué de la
comparecencia.

El segundo porqué de pedir Ia
comparecencia es porque, evidentemente, hemos
apreciado un intento del Gobierno, por lo menos
hasta ahora, de dar cierta relevancia a estos temas,
primero, con el cambio de Consejeria. Todos estos
temas estaban ubicados en la Consejeria de
Presidencia y pasan a la de Justicia e Interior, pero,
a su vez, se crea una Viceconsejeria que no existia
en el anterior mandato, con lo cual parece a primera
vista que el Gobierno trata de darle cierta relevancia.

Un tercer porqué o el motivo de pedir esta
comparecencia seria que, de los 27 folios transcritos
de la primera intervencion a peticidon propia que tuvo
el Consejero el dia 17 de diciembre ante esta
Comision, apenas tres fueron los dedicados a estos
temas, con lo cual, se me hacia un poco raro, que si
bien se creaba una Viceconsejeria y bien se nos
decia en la intervencién que tuvo el Consejero que a
partir de este momento y por expreso mandato de la
Presidenta estos temas iban a ser la nifia mimada de
la Consejeria y de la propia Presidencia de la
Comunidad Auténoma de Madrid, me quedé un poco
extrafnado de que se dedicara tan poco tiempo a
estos temas; puede ser que con la calidad con que
lo hizo el Consejero tuviera bastante con esos tres
folios, pero, en fin, a mi me ha quedado alguna duda
que considero razonable, y ése es el motivo por el
que se ha pedido esta comparecencia.

En esta comparecencia yo espero que
usted me hable de esa implantacion efectiva de un
programa integrado de modernizacién vy
racionalizacion del sector publico en nuestra
Comunidad; espero que de las 14 estrategias que
anunci6 el Consejero el dia 17 de diciembre junto
con otras 4, 14 de innovacién y 4 de consolidacion,
de alguna de ellas nos pueda concretar mas qué
queria decir. Yo he sacado unos cuantos ejemplos
de aquella intervencion, por ejemplo, la creacion de
cadenas de calidad; espero que cuando dijo lo de
“cadenas” no lo dijese en sentido literal, sino que sea
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alguna descripcion retérica que escribiera algun
asesor, pero, bueno, quisiera saber qué significa
esta creacién de cadenas de calidad. También
pregunto por la mejora continua de la calidad, la
optimizacion de los indicadores de eficacia y
eficiencia, en qué consiste, cémo se van a optimizar,
y cdmo se van a concretar algunas cosas.

Por ejemplo, querria saber si tiene ya
pensado la Viceconsejeria las acciones que va a
desarrollar para simplificar toda la tramitacion
administrativa, porque modernizar es esto; aparte de
una gruesa bibliografia desde los afios 80 en que
empezo el Ministerio de Administraciones Publicas
con los temas de modernizacion, yo creo que
cualquiera que se acerque a estos temas puede
tener claro que modernizar es hacerle facil la vida al
ciudadano en sus relaciones con la Administracién,
no complicarsela. Bueno, pues para eso,
evidentemente, simplificar la tramitacién es
fundamental, por ello pregunto qué acciones tienen
pensado ustedes llevar a cabo para eso. Asimismo,
deseo saber a qué se refiere con optimizar el capital
humano, ;cémo se optimiza? ;Formandolo? ;O
tienen pensado ustedes alguna que otra accion
aparte de los cursos que imparte el Imade?

Hay cosas también muy importantes, por
ejemplo: fomentar la estabilidad y calidad del empleo
publico; seria una materia propia de Funcion Publica.
Aqui si que haria falta que concretaran ustedes en
qué consiste, porque lo que llevamos viendo en los
ultimos cuatro afos, o los ultimos ocho, es que las
bolsas de interinos siguen siendo cada vez mas
grandes. Evidentemente, con bolsas de interinos
como las que existen en estos momentos en la
Comunidad de Madrid es muy dificil darle calidad y
estabilidad en el empleo a un trabajador; desconozco
por qué se siguen creando esas bolsas de interinos,
por qué no se convocan los procesos normales de
oposiciones para cubrir esas plazas y se opta por
esa via facil del interinaje que, desde luego, ni
fomenta la estabilidad ni fomenta la calidad en el
empleo publico. En fin, se ha hablado de otras
muchas cosas, por ejemplo, de laimplantacién de un
indice regional de calidad en los servicios, y me
gustaria que me explicara usted en qué va a consistir
esa implantacion y qué es eso del indice regional de
calidad en los servicios.

Bien, éstos serian algunos de los motivos
por los que se ha pedido su comparecencia. Yo le
deseo que a lo largo de estos afos tenga el mayor
de los éxitos en los cometidos que se le han

encargado, y, siempre y cuando las acciones que
ustedes desarrollen coadyuven a la modernizacion
en el sentido que todo el mundo entiende como
mejora de la Administracién en su relacién con los
ciudadanos, tendra nuestro apoyo, y, evidentemente,
en aquello que creamos que eso no se cumple,
tendra nuestra critica. Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias sefior Ruiz
Castillo, por sus palabras A continuacion, tiene la
palabra el sefior Viceconsejero.

EI Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos-Suarez Marquez): Muchas
gracias, seinor Presidente. Sefiorias, la verdad es
que el plazo adjudicado de quince minutos me
parece un poco breve para contestar a todas las
preguntas que estan implicitas en laintervencion que
acaba de hacer el sefior Ruiz Castillo; intentaré
contestar a todas las mas posibles, teniendo en
cuenta que ésta es la primera vez que comparezco
yo personalmente y que, obviamente, a medida que
vaya progresando en esto y venga mas veces,
estaré algo mas suelto.

La sociedad madrileia ha avanzado
enormemente en los ultimos anos, y para que siga
progresando en todas sus dimensiones es necesario
que la Administracion y el sector publico regional
respondan de una manera &gil y efectiva a las
necesidades y exigencias que nos plantean los mas
de cinco millones de habitantes de nuestra
Comunidad y las empresas y personas juridicas que
tienen su sede o una parte importante de su
actividad econdmica en Madrid; de ahi la necesidad
que la Administracion Publica madrilefia modernice
sus estructuras y se someta a un proceso continuo
de actualizacién y mejora.

Una caracteristica reiteradamente
constatada con experiencias de mejora o
modernizacién llevadas a cabo en otras
Administraciones Publicas es que no hay proyecto
de modernizacion que haya logrado resultados
efectivos que no tuviera establecidos programas
complementarios de potenciacion y mejora de su
capital humano. De ahi que tiene toda su logica la
creacion de esta Viceconsejeria y la estructura de la
misma. Esta Viceconsejeria tiene dos Direcciones
Generales a su cargo, que son la Direccion General
de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano
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y la Direccién General de la Funcién Publica, a su
vez el complemento necesario para toda labor de
modernizacion de la formacién y, por lo tanto, el
Instituto Madrilefio de Administracién Publica
también se integra en esta Viceconsejeria.

¢,Coémo podemos definir una Administracion
Publica moderna? Es una organizacion eficaz,
eficiente y cercana al ciudadano; esta ftriple
dimension, eficaz, eficiente y cercana al ciudadano,
es lo que ha de presidir lo que debe ser la
Administracién Publica moderna. Ello y la propia
complejidad de la Administracién madrilefia es lo que
ha motivado el desarrollo de la nueva estrategia que
ya anuncié el Vicepresidente Segundo, y que ha
comentado el sefior Ruiz Castillo, en su primera
comparecencia en esta Camara, que es este plan
integrado de modernizacion administrativa vy
racionalizacion del sector publico autonémico.

El primer elemento al que hacia referencia
hace un momento es el de la eficacia. ;Qué
entendemos por eficacia? Los servicios que presta la
Administracion Publica deben responder plenamente
a lo que el ciudadano esta esperando; en resumen,
eficacia y calidad son términos sinénimos. En la
Comunidad de Madrid la calidad de los servicios es
una preocupacién constante y un aspecto
fundamental en el trabajo diario de nuestra
Administracién regional. En el afio 2002 se considero
necesario introducir nuevos sistemas de evaluacioén
asi como mejorar los existentes, al objeto de
disponer de un diagndstico mas preciso sobre el
nivel de calidad y que sirviera de base para la
implantacion de acciones de mejora, por ello se
aprobo el Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por el
que se regulan los sistemas de evaluaciéon y se
aprueban los criterios de calidad de la actuacion
administrativa de la Comunidad de Madrid. En este
Decreto se establecen cuales son las caracteristicas
de un modelo de calidad, que son: orientacién al
ciudadano, implicacion de los empleados y medir
para mejorar. Esto es basicamente el sistema
EFQM. Se delimita en este Decreto qué es la
calidad, fijando pautas de actuaciéon que, por una
parte, garantizan un nivel minimo al margen de la
voluntad o caracteristicas de los empleados y
servicios y, por otra, aseguran el contenido de las
evaluaciones.

Los principales proyectos del Plan de
Calidad de la Comunidad de Madrid son los
siguientes: la extensién del modelo EFQM de
Excelencia a todala Administracion Publica regional;

este modelo de gestion de la calidad, como SS.SS.
conocen, es el referente europeo en materia de
calidad para las organizaciones, de resultados vy
solvencia amplia e internacionalmente constatada, y
cuya adaptacion a la Comunidad de Madrid ya se ha
realizado. La extension del modelo EFQM permitira
que la prestacién de servicios a los ciudadanos
tenga unas cotas de eficacia y calidad en la gestion
comparables a las del sector privado. Ya se han
realizado mas de cien autoevaluaciones en base al
modelo en unidades de la Administracion de la
Comunidad de Madrid, impartiéndose, ademas,
formacién a mas de 500 mandos intermedios tanto
en EFQM como en herramientas de gestiéon de
calidad.

En la actual Legislatura pretendemos
adaptar el modelo a los diferentes sectores
prestacionalesy proceder a su aplicacién progresiva,
desarrollando herramientas informaticas para la
ayuda en su implantacién y seguimiento. Muy
relacionado con el modelo FQM esta el sistema de
carta de servicio al que antes he hecho referencia, y,
por lo tanto, no voy a entrar en él.

La eficacia ha de complementarse con la
eficiencia en la gestidon. Entendemos por eficienciala
mejora en la utilizacion de los recursos existentes.
En el capitulo de eficiencia, distinguimos, a su vez,
dos grandes temas: el plan de ahorro en gastos
corrientes y el plan de simplificacion administrativa.
La liberalizacién de determinados mercados ha
permitido el establecimiento de planes de ahorro que
favorecen la reduccion de costes en el suministro
energético, la mejora de las instalaciones y la
modernizacion de las comunicaciones. En
colaboracion con la Junta Central de Compras de la
Consejeria de Hacienda, desde la Direccién General
de Calidad de los Servicios de Atencién al
Ciudadano se pretende optimizar y racionalizar el
consumo energético de todos los centros y
organismos dependientes de la Comunidad de
Madrid, asi como de otros gastos corrientes
comunes, por ejemplo, el postal. En la presente
Legislatura vamos a apostar por favorecer la
competitividad de las empresas suministradoras de
energia, tanto de electricidad como de gas o
gasoleo, a través de las oportunas licitaciones, y
redundara tanto en una mejor calidad del suministro
y del servicio que estas empresas prestan a la
Comunidad de Madrid como en la generacion de
importantes ahorros para las arcas publicas
regionales. Se continuaran los trabajos ya iniciados
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en la racionalizacion del gasto postal, al mismo
tiempo que se estudiaran propuestas en otros
sectores.

Sefior Presidente, Sefiorias, el otro pilar de
la eficiencia, como ya he comentado antes, es el
“Plan Estratégico de simplificaciéon de la gestidon
administrativa”, que también recibe la denominacién
de “para una administracion electronica”. Este plan,
cuya primera fase ya ha concluido en el afio 2003,
ha supuesto una auténtica revolucion en la forma de
abordar los procedimientos administrativos para
hacer mas facil su tramitacion, tanto a los gestores
como a los ciudadanos. El objetivo global del plan es
mejorar la calidad del servicio al ciudadano mediante
la simplificacion y mejora continua de la gestién
administrativa, lo que implica su entronque también
con el plan de calidad y la implantacion de una
cultura de mejora continua, al mismo tiempo que se
pretende implantar la administracion electronica en
la Comunidad de Madrid. Estamos redactando ya la
segunda fase del plan de simplificacion, que
abarcara el periodo 2004-2006, y que, sin olvidar la
necesaria simplificacion de la tramitacion de
procedimientos propios de cada Consegjeria,
pretende dar el salto definitivo en materia de
gobierno electrénico y poner a la Comunidad de
Madrid a la cabeza de las administraciones publicas
en materia de relacidon telematica con los
ciudadanos, a los que luego haré referencia.

Comun a los objetivos de eficacia y
eficiencia, dentro de la Direcciéon General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano, se va a
crear una unidad de consultoria, a la que se ira
dotando de medios humanos a medida que se vayan
necesitando. A semejanza de las consultorias
privadas, esta unidad estara formada por personas
del maximo nivel con los medios informaticos y de
comunicaciones adecuados a su actividad y que
pasaran la mayor parte de su tiempo en otras
unidades administrativas. Se seguira un método de
trabajo por proyectos, del que siempre formaran
parte responsables de la unidad administrativa
destinataria de ese proyecto. A cada proyecto se iran
incorporando personas de otras unidades a medida
que se vayan necesitando, como sera el caso la
mayoria de las veces de informaticos de ICM y de
letrados en las fases finales de estos proyectos,
algunos de los cuales ya estan en marcha.

Soélo se puede hablar de eficacia y
eficiencia si la Administracion esta cerca del
ciudadano, es decir, si es accesible. El sistema de

informacion de la Comunidad de Madrid se basa en
tres canales de atencion al publico: primero, el
presencial; segundo, el telefénico, a través del
teléfono 012y, tercero, el telematico, desde el portal
de informacion y servicios al ciudadano “Gestiona tu
mismo”, incluido en la pagina web “Madrid.org”,
coordinado desde la Oficina de Atencién al
Ciudadano, dependiente de la Direccién General de
Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

En la actualidad, la atencidén presencial, la
primera de ellas, se organiza por las siguientes vias:
la Oficina de Atencidn al Ciudadano, por decirlo asi,
la oficina central, dependiente directamente de la
Direccién General de Calidad de los Servicios y
Atencién al Ciudadano, que tiene las siguientes
funciones: en primer lugar, coordinacion de la
informacion con los otros centros de atencion y con
los coordinadores de informacion de cada una de las
Consejerias; en segundo lugar, recepcion, gestion y
respuesta de sugerencias y reclamaciones, y, en
tercer lugar, el registro general de la Comunidad, y
coordinacion y registro de las solicitudes de firma
electrénica. Asi, en primer lugar, tenemos la Oficina
central de Atencion al Ciudadano, en segundo lugar
tenemos los puntos de informacién y atencién al
ciudadano, llamados PIAC, que existen en cada
Consejeria. Ahora bien, hay que decir que unos
tienen una vocacién de oficina de atencién con
caracter general, mientras que otros son mas
especializados, lo que tiene una cierta légica, en los
temas propios de su Consejeria. En tercer lugar,
existen las oficinas de informacioén especializadas.

Vamos a modificar este planteamiento de
atencion presencial. Respecto a los llamados PIAC,
los puntos de informacion y atencion al ciudadano,
hemos comentado su falta de homogeneidad. Por
otro lado, existe una importante concentraciéon en
pocas calles de la capital; es decir, muchas
Consejerias, muchas sedes centrales de las
Consejerias estan en la calle Gran Via, donde hay
un gran numero de puntos de informacién y atencion
al ciudadano. Lo que vamos a hacer es racionalizar
la existencia de estos PIAC, unos tendran caracter
de oficinas especializadas, y los que queden como
tales PIAC tendran siempre una orientacioén general
de toda la Comunidad Autéonoma.

Otra creencia es que todas estas oficinas
generales estan en Madrid capital. El Vicepresidente
Segundo y Consejero de Justicia e Interior ya
anuncié en su primera comparecencia ante esta
Asamblea la creacion de una red de oficinas
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integradas de atencion al ciudadano fuera de Madrid
capital. Estas oficinas haran posible a los habitantes
de fuera de la capital disponer de los servicios de
informacion, registro y presentacion de sugerencias
y reclamaciones de su Comunidad Autébnoma, y en
los municipios mas alejados y mas pequefios
siempre existira un acceso telematico al sistema de
informacioén, es decir, via Internet, y un acceso
telefénico directo al sistema 012, sin que nos
olvidemos de la existencia de la ventanilla unica; no
de la ventanilla Unica a que antes ha hecho
referencia, que es la ventanilla Unica empresarial,
sino la ventanilla Unica de registro, que tienen
practicamente todos los Ayuntamientos de la
Comunidad de Madrid. Es decir, vamos a extender,
fuera de Madrid capital, a un inmenso numero de
municipios, las oficinas de atencién al ciudadano.
Para ello queremos llegar a acuerdos con los
ayuntamientos, a fin de instalar estas oficinas en los
mismos. Esto es lo que vamos a hacer respecto a la
atencion presencial.

En cuanto al canal telefénico, es decir, al
teléfono 012, tiene que ser mas amplia, debe cubrir
mas areas, debe estar conectado con otros servicios
telefénicos ya existentes en la Comunidad de
Madrid, como pueden ser, por ejemplo, los que tiene
Familia y Asuntos Sociales o los que tiene Hacienda.
Tiene que haber una conexion entre el 012 y estos
servicios telefénicos. Asimismo, hemos comprobado
que el ciudadano no conoce todas sus capacidades,
por lo que debemos hacer un esfuerzo de
comunicacién para que sea mas utilizado. También
debemos mejorar las capacidades y funcionalidades
del registro telematico, permitiendo que por esta via
los ciudadanos puedan realizar un mayor numero de
gestiones, es decir, por encima de las 390 existentes
en la actualidad, y que puedan ser resueltas
integramente por via informatica. Para ello se
potenciara la firma electronica, el anexado de
documentacion, que hoy por hoy no es posible, el
pago telematico y la colaboracion con otras
administraciones. Pero la reforma mas importante
del sistema de informacién de la Comunidad de
Madrid vendra por la aplicacion de nuevas técnicas
que pretenden, por un lado, obtener informacion de
las necesidades de ese flujo de ciudadanos que
utilizan estos servicios de informacién, y, por otro, de
una orientacion mas proactiva, por la que la
Administracién debe adelantarse alas solicitudes del
ciudadano una vez conocidas sus necesidades.

En conclusién, Senorias, con esta bateria

coordinada de medidas y actuaciones en materia de
calidad y atencion al ciudadano, es claro el
compromiso y la voluntad por parte del Ejecutivo
regional de hacer de nuestra Comunidad un
referente tanto nacional como internacional en la
prestacion de servicios y en la cercania a los
ciudadanos. Asi podremos hacer realidad la
modernizacién de nuestra Administracion Publica,
que sea una Administracién eficaz, eficiente y
cercana a los ciudadanos. Con esto, me temo que he
concluido mis quince minutos de intervencion.

ElSr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Viceconsejero. A continuacion, corresponde la
intervencién de los Grupos, de menor a mayor, por
un tiempo maximo de diez minutos cada uno. No
estando presente el representante de lIzquierda
Unida, tiene la palabra el Portavoz del Partido
Socialista para este asunto, sefior Ruiz Castillo.

El Sr. RUIZ CASTILLO: Muchas gracias,
sefior Presidente. Muchisimas gracias, sefior
Viceconsejero, por la informacién amplia que ha
dado en esta Comision. Tengo que lamentar que
algunas de las preguntas que le he formulado -supongo
que porque es su primera comparecencia Yy
probablemente no puede contestar hoy- sobre la
intervencion del Consejero, del seior Prada, el dia
17 de diciembre, sigan quedando hoy, por lo menos
hasta ahora, sin una explicacion clara, sin una
concrecion clara, como qué significa todo el plan
estratégico, qué simplificacion administrativa, como
piensan ustedes fomentar la estabilidad de calidad
en el empleo publico, cdmo van a racionalizar el
sector publico, cémo van a optimizar los indicadores,
en qué consisten las cuatro lineas de consolidacion,
etcétera. Yo espero que en la proxima
comparecencia, no sé si con usted, con el Director
General de Calidad, o con aquel alto cargo que
ustedes designen, estas cuestiones puedan tener un
tratamiento, digamos, mas ldgico y mas concreto.

En esta comparecencia a mi por lo menos
me gustaria hacer verdad aquello que dijo el
Consejero respecto a pasar de las musas al teatro
en materia de administracion; lo dijo él. Yo creo que,
en un proceso de modernizacion, seguir teorizando,
teorizando y teorizando estd muy bien, es una
cuestion que deben de hacer las personas que a ello
se dedican, los estudiosos que a ello se dedican,
pero a los politicos nos caben otras cuestiones; nos
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cabe, por ejemplo, en mi caso, decirle que la
Administracion autonémica no se parece en nada, o
en muy poco, a la que ustedes plantean, y le voy a
poner un ejemplo muy sencillo. Vayase usted a la
oficina de empleo del distrito de Villaverde,
competencia de la Comunidad de Madrid, personal
de la Comunidad de Madrid, ahora por la mafana;
cuando termine aqui, si tiene un momentito, se
acerca usted a la oficina de empleo del distrito de
Villaverde y vera usted la calidad y el proceso de
modernizacién tan importante que se ha llevado y
que se esta llevando a cabo; vera usted las colas,
cémo dan la vuelta y son ordenadas por las propias
personas, por los propios ciudadanos que se ponen
en ellas, y vera usted con qué proceso de calidad y
con qué implantacion informatica, eficaz y eficiente,
se trata a los ciudadanos que van en busca de
empleo.

Por lo tanto, mi deber en este caso es
decirle que yo estoy de acuerdo con usted; apoyaré
siempre lo que ustedes estan planteando de
medidas, de implantacion informatica, de procesos,
de programas de simplificacion administrativa, pero
no se queden en el marco tedrico, porque, si se
quedan en el marco tedrico, podemos discutir aqui si
modernizar es transformar, es reorganizar; si la
modernizacién es considerar al ciudadano como
cliente, cosa que a mi no me gusta para nada, me
parece un término absolutamente mercantilista, v,
por lo tanto, a mi me gusta mucho hablar del
rendimiento de la Administracion y de la satisfaccion
del ciudadano en sus relaciones con la
Administracién, mucho mas que de clientes, y
podemos seguir teorizando, pero la oficina de
empleo de Carabanchel, o la oficina de empleo de
Latina, va a seguir teniendo las mismas colas, o
mas, y se va a seguir prestando el servicio con una
calidad que deja mucho que desear, porque, vamos,
modernizar también es adaptar la Administracion a
su entorno. El entorno de Madrid esta cambiando
mes a mes. Yo entiendo que debe ser muy
complicado, pero el entorno de Madrid estd
modificado por el numero de inmigrantes, por
ejemplo, que llegan a nuestra ciudad, que viven ya
en nuestra ciudad, y que se integran en nuestra
ciudad.

Hace muy poco, dos sindicatos, UGT y
Comisiones Obreras, denunciaron, fruto de la
implantacion de la nueva Ley de Extranjeria, que
habia miles y miles de ciudadanos inmigrantes en
nuestra ciudad que no sabian donde se les atendia.

Usted podra decir: eso no es competencia nuestra,
Yy no, no es competencia, pero deben intervenir,
porque cuando un ciudadano entra en una oficina de
atencion al ciudadano tiene que tener una respuesta;
no se le puede decir: mire usted, esto no es
competencia mia; vayase usted a la Delegacion del
Gobierno, que esto a mi no me compete. Como
usted comprendera, ésa no es precisamente la
manera en la que se moderniza una Administracion,
se adapta una Administracion a su entorno, cuando
entra un ciudadano y no se sabe practicamente qué
decirle porque nadie sabe dentro de la
Administracion qué es lo que tiene que hacer ese
ciudadano con ese papel que quiere registrar o si
quiere solicitar algun tipo de permiso.

Modernizar es gastar. Cualquier proceso
general de modernizacién exige un coste tanto
econdémico como en recurso; es aquella vieja
paradoja de gastar para ahorrar. Lo que dicen ahora
los técnicos en calidad es aquello de invertir en
prevencion. Vamos a esperar a los presupuestos; no
estdn todavia presentados los presupuestos, y
analizaremos con muchisimo rigor y con muchisimo
cuidado la partida presupuestaria que les
corresponda a ustedes dentro de la Consejeria de
Justicia e Interior; la compararemos con otros anos
y, evidentemente, también ahi se vera si es cierta
esa vocacién modernizadora con la que usted viene
y si es cierto lo que nos dijo el sefior Prada, aquello
de que ustedes son la nina mimada de la Presidenta
de la Comunidad de Madrid, pero habra que verlo en
los presupuestos. Todavia no tenemos ningun indicio
de por donde van a ir; tal vez usted si nos puede
indicar en su siguiente intervencion sitiene ya alguna
idea de por dénde va a ir el capitulo presupuestario
que va a afectar a su Consejeria y a las distintas
direcciones generales que estan en su
Viceconsejeria, porque eso si va a ser muy
importante, ya que se puede teorizar mucho, se
puede hablar mucho, pero si luego no se invierte en
modernizar es como si no hiciéramos nada.

Calidad. Este tema si requiere muchisima
atencion. Yo le pido que lo requiera, porque la
calidad tiene que empezar, sefor Viceconsejero, por
uno mismo, por la estructura que uno preside, sobre
la que uno tiene responsabilidad. Por ejemplo, a mi
me gustaria saber cuantos servicios de la
Administracion autondémica o de su Viceconsejeria,
por ejemplo, responden, y estan certificados, al
modelo europeo de excelencia. Cuantas unidades
estan sometidas a ese modelo, si se han evaluado y
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si han obtenido la certificacién de calidad o de la ISO
9000; me da igual el FQM o del ISO 9000. ;,Cuantas
unidades cuentan en estos momentos con un
certificado de calidad tanto en su Consejeria como
en el resto de las consejerias? Porque se puede
predicar, pero hay que dar ejemplo. Se puede decir
que se van a crear las cartas de servicio sanitarias,
de las oficinas de empleo o de los centros
educativos, pero primero deberiamos cumplir las
nuestras, deberiamos tener las nuestras,
deberiamos evaluar las nuestras y obtener las
certificaciones correspondientes en nuestras propias
unidades de las que nosotros somos responsables.
Le digo esto porque usted ha hablado de un sistema
de implantacion informatica como uno de los
elementos mas importantes a la hora de modernizar.
Yo estoy de acuerdo con usted; usted sabe que
mafana tenemos una proposicién no de ley sobre
carta de servicio en el Pleno, y el problema es que
yo llevo desde ayer intentando entrar en la pagina de
Internet de la Comunidad de Madrid para acceder a
la carta de servicio y desde ayer es imposible, e
Internet funciona perfectamente. Modernizamos,
pues si modernizamos, pero si desde ayer un
ciudadano que quiere saber qué es una carta de
servicio 0 qué unidades tienen carta de servicio,
entra en la pagina de la Comunidad de Madrid, se va
directamente a la Consejeria de Justicia e Interior, a
la Direccion General de Calidad, y se queda
colgado... Usted puede pensar que es cosa de media
hora, pero media hora no ha sido, ya que hasta hace
una hora escasa he hecho el ultimo intento,
precisamente porque estaba buscando
documentacion sobre las cartas de servicio para la
proposicion no de ley de manana. Por tanto, creo
que por ahi tenemos que empezar a modernizar y
por ahi tenemos que empezar a decir que se estan
prestando los servicios con calidad, porque, si no,
evidentemente la realidad no tiene nada que ver con
lo que se cuenta ni tiene nada que ver con las
intenciones que uno tiene.

Usted comparaba la calidad con la eficacia;
yo creo que tiene otras connotaciones que no estan
tan directamente relacionadas con la eficacia.
Calidad, insisto, es que cuando un ciudadano se
relaciona con la Administracion el servicio se le dé
de una manera que satisfaga sus necesidades
razonablemente. Usted hablaba de calidad y hablaba
el Consejero, el sefior Prada, de las oficinas
integradas de atencion al ciudadano fuera del
territorio municipal, fuera de la ciudad de Madrid. A
mi me gustaria que abundara usted en qué consisten

esas oficinas integradas; por ejemplo, si se va a
utilizar la actual estructura que tiene la Comunidad
de Madrid en los municipios para poner esas oficinas
0 dbénde se van a poner; qué gasto esta previsto
invertir en los préximos meses para poner en marcha
esas oficinas integradas de atencion al ciudadano.
Lo que pasa es que a mi me surge una duda: yo
creo que la idea es buena, pero es que hay distritos
en Madrid, sefor Viceconsejero, con 250.000
habitantes que no tienen oficina de atencion al
ciudadano; la mayoria. Claro, hablar de oficinas de
atencion al ciudadano esta muy bien, y que hay que
ponerlas fuera del territorio del municipio de Madrid
esta muy bien, pero, primero, expliquenos como se
van a hacer, qué estructura de la Comunidad de
Madrid se va a aprovechar y qué gasto tiene previsto
para este afo la Consejeria de Justicia e Interior,
cuantas se van a poner y dénde se van a ponery en
qué municipios. Porque, claro, creamos las oficinas,
esta muy bien, pero dénde, cdmo, cuanto se va a
gastar y qué es lo que se va a hacer.

Luego reflexionen ustedes también en que,
insisto, hay distritos que superan por millones el
resto de la Comunidad de Madrid, como son los
distritos del sur de Madrid que no cuentan con
oficinas de atencién al ciudadano. Algo tendran
ustedes que hacer porque, si la calidad que se
intenta prestar a los ciudadanos se intenta hacerlo
desde este tipo de oficinas, empecemos por donde
mas necesidad hay en la prestacion de esa calidad,
por donde mas ciudadanos hay en estos momentos
Ccon menos recursos para acceder a lo que le puede
facilitar la Administracion, y, desde luego, eso no
esta en Lozoya ni en Lozoyuela, donde también hara
falta, en la Sierra Norte, una oficina integral de
atencion al ciudadano.

jHombre!, yo creo que deben establecer
ustedes prioridades, que deben reflexionar
tranquilamente sobre este tema y convenir con
nosotros, y con ese fin ya le anuncio que le plantearé
algun tipo de propuesta, de proposicion no de ley,
para que asi sea, sobre la creacidon de oficinas de
atencion al ciudadano en aquellos distritos mas
necesitados de esa atencion al ciudadano, por
ejemplo, aquellos que en estos momentos cuentan
con una poblacién inmigrante mayor; es que ahi es
donde hace falta la atencion, ahi es donde hace falta
la atencion, en la Gran Via yo estoy absolutamente
de acuerdo con usted que menos. Entonces,
reflexionen ustedes sobre estos temas porque, si no,
nos vamos a quedar solamente en el marco tedrico,
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nos vamos a quedar solamente en aquello tan bonito
de los manuales, de cdémo se tienen que hacer las
evaluaciones, cdmo nos tenemos que evaluar y qué
bien funciona todo.

Yo creo que no; yo creo, sefor
Viceconsejero, que la realidad con la que usted se
encuentra, desgraciadamente para usted y para
muchos ciudadanos de esta Comunidad, es de una
Administracién que estd muy lejos de la que se
quiere hacer; por lo tanto, tiene usted trabajo, tiene
usted tarea de sobra para, aparte de teorizar sobre
los temas de calidad y modernizacion, actuar sobre
la poblacion que necesita mas atencion y actuar
sobre las estructuras de la Comunidad de Madrid,
insisto, estructuras acerca de las que lo primero que
nos deben contar es cuantas de ellas tienen las
certificaciones de calidad, o, de su propia
Consejeria, qué unidades tienen certificacion de
calidad, porque hasta ahora mismo por Internet no
se sabe, y de ninguna manera se puede acceder a
eso.

Usted habla de carta de servicios, manana
vamos a tener mucho mas tiempo de hablar de
cartas de servicios, pero, cuando no se cumplen las
cartas de servicio, ,qué pasa? Son un contrato con
los ciudadanos, pero claro no pueden servir las
Cartas de Servicio para sustituir derechos de los
ciudadanos ante la Administracion. Cuando no se
cumple una carta de servicios, ¢qué ocurre? ;Qué
es lo que hace la Administracion? ¢ Evaluarse?
¢ Decir en qué nos hemos equivocado? ;Acudir al
manual? jHombre!, yo creo que cuando se establece
una carta de servicios, y si las intenciones que tienen
ustedes es establecer mas cartas de servicio por
donde tienen que empezar es por qué parte de
responsabilidad va a asumir la unidad que tiene una
carta de servicios, si no cumple su contrato con los
ciudadanos. Cuando un contrato se incumple,
alguien tiene que pagar. 4, Qué ocurre cuando es la
unidad administrativa con una Carta de Servicio la
que no cumple el contrato con el ciudadano? Pues
tiene una responsabilidad; eso no esta fijado en las
Cartas de Servicio ni esta fijado en ninguna norma ni
en ningun sitio, y por ahi yo creo que deberian
ustedes empezar.

En definitiva, sefior Viceconsejero, insisto,
yo creo que la Administraciéon que usted nos plantea,
la Administracion que quieren tener ustedes, la
Administracién por la cual ustedes quieren trabajar a
mi parece estupenda y me parece maravillosa. Lo
que hay en estos momentos no tiene nada o tiene

muy poco que ver con eso; una Administracion
autondmica con un proceso de transferencias
importantisimo como el que ha tenido ésta no esta
preparada en estos momentos para hablar ni para
dirigir un proceso de modernizacién y de calidad
verdaderamente orientado a la atencion al ciudadano
y verdaderamente orientado a satisfacer las
demandas de los ciudadanos. Yo espero que, con el
tiempo, ustedes lo puedan hacer y, sobre todo, que
se note en los presupuestos porque ésa es la unica
manera que vamos a tener de poder evaluar lo que
vayan ustedes haciendo.

Para finalizar, ya le adelanto que en este
Grupo vamos a utilizar todas las posibilidades
legislativas previstas en el Reglamento de la Camara
con el fin de proponer cuantas mejoras
consideremos que pueden coadyuvar a la
modernizacién de nuestra Administracion
autondémica y a la prestacion de unos servicios
publicos presididos por criterios de calidad y
excelencia.

Usted hablaba antes de capital humano.
Evidentemente, cualquiera que se acerque a estos
temas sabe que la potenciacion y la formacion del
capital humano es algo elemental, primario; si no
existe un personal bien formado, si no existe un
personal con empleo estable y si no existe un
personal con calidad en su empleo es muy dificil que
pueda transmitir o que pueda desarrollar un trabajo
encaminado hacia los ciudadanos presidido por esos
criterios. Pues, a tal fin, y porque estamos de
acuerdo en que el capital humano de nuestra
Administracion es elemental, vamos a presentar un
proyecto de ley solicitando la elaboracién de un texto
refundido que termine con la actual e insdlita
dispersién de las normas legales que afectan a las
competencias en materia de funciéon publica de
nuestra Comunidad de Madrid. Acérquese usted y
pregunte a su Director General de Funcién Publica,
y vera, para consultar cualquier caso de un
funcionario de la Comunidad de Madrid, la que hay
que montar y las horas que se tiene que tirar un
técnico para poder llegar a un informe concreto de
una situacion administrativa. Hay una dispersion
tremenda e insdlita en un sitio como la Comunidad
de Madrid, que quiere prestar servicios con calidad
y con excelencia. Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefior Ruiz
Castillo. A continuacion, tiene la palabra la sefiora
Portavoz del Grupo Popular, dofia Paloma Martin.
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La Sra. MARTIN MARTIN: Muchas gracias,
sefior Presidente. En primer lugar, quiero felicitar al
Viceconsejero por su nombramiento, y desearle los
mayores éxitos en esta tarea que esta comenzando.
También quiero que conste la felicitacién de nuestro
Grupo Parlamentario por los resultados electorales
del pasado 14 de marzo.

Sin duda, la mejora de la gestion de la
Administracién es uno de los retos mas significativos
que el Gobierno de la Comunidad de Madrid tiene
planteados y que, conforme a su estructura
organizativa, como SS.SS. conocen, corresponde a
la Consejeria de Justicia e Interior el impulso en
materia de modernizacion de la Administracién
Publica. Este Grupo Parlamentario considera que el
proceso de transferencias producido en los ultimos
afos desde la Administracién General del Estado a
la Comunidad de Madrid exige una adaptacién de
nuestra organizacion al funcionamiento del nuevo
escenario, asi como también es necesario fortalecer
algunas areas de accién publica y optimizar los
recursos de personal. En este sentido, entendemos
que la creacion de una estructura organizativa que
coordine todas las politicas de modernizacion en el
seno de la Vicepresidencia Segunda con rango de
Viceconsejeria supone ya un compromiso decisivo
en esta materia. La Comunidad de Madrid, como
SS.SS. conocen, fue la primera Comunidad que se
doto, bajo un Gobierno Popular, de una Direccion
General de Calidad de los Servicios, y hoy todas las
Comunidades Auténomas tienen direcciones
generales con contenidos similares, aunque cambie
la denominacién; Madrid es, por tanto, pionera en
cuanto a valorar a los funcionarios y a los
ciudadanos. El Decreto 85/2002, al que ya se ha
hecho referencia, marco un punto de inflexion en el
modelo de calidad, al regular los sistemas de
evaluacién de los servicios publicos y aprobar los
criterios de calidad de la actuacion administrativa en
la Comunidad de Madrid.

El Viceconsejero ha expuesto de forma
pormenorizada los proyectos que esta poniendo en
marcha para incrementar la calidad de los servicios
y racionalizar el sector publico. Este Grupo
Parlamentario entiende que sus propuestas de
elaborar un programa integrado de modernizacion y
racionalizacién en el que se integran el Plan de
Calidad y el Plan de Simplificacion de la Gestion
Administrativa, y que se concretan en distintas
acciones estratégicas, constituye la mejor manerade
abordar la modernizaciéon administrativa. La gestion,

Sefiorias, ha de ser capaz de legitimarse ante los
ciudadanos para que sientan la Administracion como
préxima. Proyectos como el de Ventanilla tnica y el
de Ventanilla Unica Empresarial, impulsados por los
Gobiernos del Partido Popular en la Comunidad de
Madrid y también en Gobierno de la nacidn,
representan claros ejemplos de acercamiento de la
Administracién al ciudadano. Las dos ventanillas
Unicas empresariales existentes en la Comunidad de
Madrid, una en Madrid capital y otra en Getafe, son
centros integrados de informacion y tramitacion de
procesos de creacion de empleo, y estan
demostrando ser de gran utilidad para el ciudadano;
tienen una extraordinaria repercusién en la creacion
de empleo. Se ha de continuar también, a nuestro
juicio, en la extension de la ventanilla unica a las
pocas entidades locales que aun no estan adheridas
a ésta.

Ha sido expuesta por el Viceconsejero la
voluntad y el compromiso del Gobierno de crear una
red de oficinas integradas de atencion al ciudadano,
y este Grupo Parlamentario considera que se trata
de un ambicioso proyecto y un eficaz instrumento al
servicio del ciudadano. Por otra parte, la
implantacion y el desarrollo de la Administracion
electrénica a través de las nuevas tecnologias
constituyen una oportunidad sin precedentes para
mejorar los canales de comunicacion con los
ciudadanos y el servicio que la Administracion
regional presta a los administrados. En este sentido,
creemos que proyectos como el de la firma
electronica, la extension del pago telemético, el
portal de informacién y servicios al ciudadano o el
sistema de informacién de la Comunidad de Madrid
son muy significativos y que deben ser impulsados
en esta Legislatura.

Sin duda, queda mucho camino por
recorrer, y yo creo que estamos lejos de la situacion
catastrofista que nos ha querido describir el sefior
Ruiz Castillo. Es justo, ademas, reconocer que se ha
hecho mucho en el tema de calidad de los servicios;
se ha avanzado, y nunca se habia dado tanta
importancia a las politicas de calidad y simplificaciéon
como con los Gobiernos del Partido Popular. Aun
asi, debemos seguir avanzando y hemos de
continuar incrementando nuestro esfuerzo en esta
materia.

Sefiorias, el momento politico viene
marcado, sin duda, por el cambio de Gobierno en
Espana. Entenderan que este Grupo Parlamentario
no puede permanecer ajeno a esta situacion, y
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mucho menos a las propuestas que el Partido
Socialista ha planteado en materia de funcién publica
y de mejora de los servicios. Muchas de las
cuestiones de ordenacion de la Funcién Publica, por
ser basicas, tienen una incidencia directa en las
Administraciones autondmicas. EI Grupo
Parlamentario Popular espera que las decisiones
que adopte el nuevo Gobierno central sean
beneficiosas para el ciudadano. La primera de las
propuestas del sefior Zapatero ha sido la de aunar
los hasta ahora Ministerios de Administraciones
Publicas y Presidencia. La verdad es que cada vez
que se habla de modificaciones en las estructuras
organizativas se sefiala la posibilidad de esta fusion,
por lo que, de momento, no parece que sea una
propuesta muy original.

Pasemos a analizar los distintos textos que
el PSOE ha presentado a los ciudadanos en materia
de Administracion Publica. Por una parte, esta el
programa electoral con el que ha concurrido a las
pasadas elecciones generales, y que, por cierto, ha
sido ganar las elecciones y quitar el programa
electoral de su pagina web. Por otra parte, en la
Conferencia Politica de 2004, como documento
marco, propone un cambio muy significativo en el
sistema de acceso al empleo publico; establece una
forma de acceso no vinculada a la oposicion y
concurso. En concreto, en el apartado 522 del
documento, se contempla un proceso selectivo
simplificado de acceso a los cuerpos superiores para
profesionales de reconocido prestigio que han
prestado servicio en otros cuerpos,
Administraciones, en el sector privado, e incluso en
ONG, una especie de cuarto turno que, en la
practica, supone abandonar el criterio de
profesionalidad de la funciéon publica. No es una
propuesta coherente, Seforias. El acceso a la
funcién publica se rige por los principios
constitucionales de igualdad de oportunidades en el
acceso a la Administracion, de mérito y capacidad.
Se trata, por tanto, de una propuesta absolutamente
discrecional, que se opone a la creciente
profesionalizacion de los cargos directivos de la
Administracién, y abre las puertas al amiguismo.
Queda, por tanto, por ver si el Gobierno de Zapatero
va a llevar o no a efecto esta propuesta.

Otro de los documentos que el PSOE ha
presentado a los ciudadanos es uno dedicado a
reformas de la Administracién Publica, que recoge el
resultado de una encuesta realizada a ciudadanos,
expertos y empleados publicos, y que contiene 52

medidas que titulan: “Para recuperar la eficacia del
Estado”. En él hablan de reinventar el sector publico,
proponen la creacién de nuevos érganos, incorporan
medidas que conllevan un importante coste en
medios personales y materiales, y, en definitiva, sus
propuestas suponen mas intervencionismo del
Estado y mas burocracia.

Conocemos hasta ahora, Seforias, estos
textos, pero no sabemos ni cuales ni como, ni
siquiera si se aplicaran. Permanecemos, por tanto,
atentos a las decisiones que tome el nuevo Gobierno
socialista, y les puedo asegurar que, si esas
decisiones son beneficiosas para los ciudadanos, no
tendremos inconveniente alguno en aplaudirlas.

Queria preguntarle al sefior Viceconsejero
coémo afectaran los proyectos de modernizacion que
nos ha expuesto en su explicacién a la funcion
publica, teniendo en cuenta que los empleados
publicos son quienes, en definitiva, deben ejecutar y
dar ese impulso de modernizacién. Entendemos que
en un marco de relaciones laborales moderno como
en el que nos encontramos se avanza mas y mejor
desde el entendimiento y el dialogo. Los empleados
publicos han de tener un papel protagonista, como
elementos estratégicos, en el impulso del proceso de
mejora que todos queremos para nuestra
Administracién regional.

La Comunidad de Madrid cuenta con un
precedente extraordinario, un ejemplo de dialogo y
de entendimiento, que es el Acuerdo Marco
alcanzado entre la Administracion General del
Estado y los sindicatos en noviembre de 2002 para
la modernizacién y mejora de la Administracion
publica. Con él, el Gobierno de la nacion recuper6 el
dialogo social en la funcién publica, y en ese acuerdo
se contempla un conjunto sdélido de medidas para
modernizar y mejorar la Administracion General del
Estado, que estan teniendo su aplicacion en 2003 y
2004. La correcta dimension del volumen de
efectivos, el incremento de la estabilidad en el
empleo, el establecimiento de medidas de
ordenacién retributiva, incentivos salariales, la
mejora de condiciones de trabajo de los empleados
publicos, la conciliacién de la vida laboral y familiar,
la profesionalizacion y cualificacion de los empleados
y, en definitiva, la mejora y la eficacia de la calidad
de los servicios son las principales medidas que se
contienen en este Acuerdo y que estan
contribuyendo ya de manera muy eficaz a
modernizar la Administracion Publica y mejorar los
servicios.
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El Grupo Parlamentario Popular entiende
que seria positivo que la Comunidad de Madrid y el
resto de Comunidades Autdnomas pudieran seguir
el ejemplo que supone la paz social y la confianza de
los empleados publicos en el conjunto de medidas
contenidas en este acuerdo alcanzado en el ambito
de la Administracion General del Estado. La reforma
de nuestra Administracion exige de todos los Grupos
Parlamentarios, de los agentes sociales y de los
representantes de los trabajadores un ejercicio de
responsabilidad. Desde luego, el Gobierno de la
Comunidad de Madrid cuenta con el concurso del
Grupo Popular para llevar a cabo las reformas y las
propuestas que han sido expuestas en esta
comparecencia. Nada mas. Agradezco la presencia
y la dedicacion que el Viceconsejero de
Modernizacion y Calidad de los Servicios nos ha
prestado. Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefiora
Diputada. Tiene la palabra el sefior Viceconsejero.

EI' Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos-Suarez Marquez): Sefor
Presidente, Sefiorias, la verdad es que muchas de
las preguntas que me han hecho estan relacionadas
con la politica de personal y su relacién con la
modernizacién, y también hay alguna otra, que
también procuraré responder, del sefior Ruiz Castillo.

Desde luego, todo plan de modernizacion,
como dije al principio de mi intervencion, tiene que
tener una confeccion integral, y tiene que recoger lo
que van a ser las nuevas politicas de personal. En el
caso de la Comunidad de Madrid, ademas, son
totalmente necesarias, no sélo porque estemos
acometiendo un plan de modernizacién, sino por el
hecho de que uno de los principales objetivos que
tiene que tener la Comunidad de Madrid es la
asuncion e integracién plena de las Ultimas
competencias asumidas; la Comunidad, en
poquisimo tiempo, ha ftriplicado sus medios
humanos, como consecuencia de todas las
competencias recibidas.

Por todo ello, en el tema de las politicas de
personal se establece una serie de lineas de mejora.
En primer lugar, hay que adaptar el actual marco
normativo establecido enla Ley 1/1986 de la Funcion
Pdblica de la Comunidad de Madrid. Estamos
totalmente de acuerdo con S.S. en que, desde luego,

se ha quedado totalmente obsoleto. Se ha ido
modificando a través de las respectivas leyes de
medidas fiscales y reforma administrativa; incluso, ya
le he anunciado que en el anteproyecto de la del afio
2004 existen varios articulos que se siguen
modificando, y se incorpora el articulo 53 bis,
etcétera. Es totalmente necesario una reforma, y, en
cierto modo, por lo que yo tengo entendido, se
retraso porque también estdbamos pendientes de la
reforma de la Ley estatal, que también, obviamente,
se habra quedado totalmente obsoleta, porque es,
incluso, anterior a la de la Comunidad de Madrid; Ley
estatal de la cual yo creo que ya existia hasta un
proyecto de ley, y que ahora, obviamente, hay que
mandarlo al cajon de la basura, como tantas otras
cosas, Yy esperaremos lo que haga el nuevo
Parlamento. Pero, desde luego, esta Ley 1/1986 no
es cuestidon de un texto refundido; yo creo que es
cuestion de una modificacion absoluta. Hay que
presentar un nuevo estatuto de la Funcién Publica
madrilena.

En segundo lugar, en la Comunidad de
Madrid, a nivel de las politicas de personal, existe
una enorme heterogeneidad de regimenes de
personal. Llegan a coexistir en una misma unidad
administrativa cinco modalidades de vinculacion
juridica; existen funcionarios de Administracion
General o Especial, personal estatutario, personal
laboral perteneciente al Convenio de la Comunidad
de Madrid, personal laboral perteneciente al
Convenio unico de la Administracion del Estado, y
personal laboral perteneciente al Convenio de
Oficinas y Despachos, y esto dentro de una misma
unidad administrativa. Esto, obviamente, tiene que
ser una segunda linea de mejora.

En tercer lugar, estamos de acuerdo en las
altas tasas de interinidad del empleo publico en la
actual Administracion autonémica, que, desde luego,
se han visto incrementadas con el personal
transferido desde la Administracion del Estado, y
estamos totalmente de acuerdo en que el personal
interino, es decir, el eventual o no fijo, por su
condiciéon de empleo no estable, es una modalidad
de desempefio del puesto de trabajo que esta en
contradiccion con el concepto de capital humano y
mejora continua de la calidad en la prestacion del
servicio. Esta modalidad de personal, justificada por
motivos de urgencia, provisionalidad vy
excepcionalidad, presenta especiales dificultades en
el desarrollo de politicas formativas, y resultados
muy contradictorios en las politicas de motivacion o
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promocion profesional. Estamos de acuerdo.

La cuarta linea de mejora es que tenemos
que considerar las rigideces del actual sistema
retributivo y la ausencia de cualquier tipo de
interaccién entre niveles retributivos y evaluacion del
desempefio. Desde esta situacién, esta
Viceconsejeria entiende que el actual sistema
retributivo no propicia la incentivacion para un mejor
desempefio del puesto de trabajo, encontrandonos,
en cambio, con la clasica concepcion de retribucién
por el simple cumplimiento horario. Con estos
planteamientos, resulta complicado el cambio de
cultura que postula el plan de modernizacion, que no
es otro que pasar de una Administracién guiada por
normas o por procedimientos a otra Administracion
guiada por resultados.

La quinta linea de mejora es que el
Gobierno regional pretende racionalizar y adecuar a
las necesidades reales de la Administracion las
actuales estructuras organizativas, tanto en su
dimension como en la denominacion de los puestos
de trabajo y en la reduccién del numero de puestos
inorganicos que no tengan competencias definidas.

La sexta linea es que debemos fomentar la
movilidad del personal, tal como antes mencioné al
contestar a la pregunta formulada por Sus Seforias.

La séptima area de mejora debe ser la
formacion. Debemos consolidar el modelo de accion
formativa existente; debemos ampliarlo al ambito de
todos los empleados de Ila Administracion
autondmica; debemos estudiar modelos
organizativos que permitan compaginar la formacion
general con la especializada, imprescindible para
ciertos colectivos, y los planes de formacién deben
constituir un instrumento para lograr la mayor
cualificacion de los empleados, en aras de una mejor
prestacion de los servicios publicos y, en general, de
ese objetivo de modernizacién. Debe ser el principal
instrumento para la modernizacion.

Finalmente, y es la octava linea de mejora,
entendemos que existe en esta Administracion, que
ha crecido tantisimo, por un lado, una excesiva
centralizacién del modelo de gestion de personal que
provoca una desconexidon entre las unidades
prestadoras de los servicios y las que toman
decisiones en materia de personal. Ahora bien, una
mayor descentralizacion tiene que ser compatible
con una politica general de personal en cuestiones
claves como la accion formativa, la carrera
profesional, la salud laboral, los derechos sindicales

o los sistemas retributivos. Estas son las grandes
lineas de mejora, que se incluyen, todas ellas, en un
borrador de acuerdo marco con las organizaciones
sindicales semejante al del Estado, que ya esta en
fase de negociacion y se ha abierto la negociacion
del mismo.

Respecto a otras preguntas que me han
hecho SS.SS., desde luego, podemos estar de
acuerdo con que las oficinas de empleo exigen un
claro proceso de modernizacion. Como comenté
anteriormente, dentro de las cartas de servicio, uno
de los objetivos esenciales en los que se van a
centrar las cartas de servicio, precisamente, es el
campo del empleo.

Otra pregunta que me habian hecho se
refiere a la modernizacion y los gastos, es decir, la
modernizacion y los gastos de esta Direccion
General de Calidad y Atencién al Ciudadano. La
verdad es que lo que es modernizar la
Administracion Publica no implica, entiendo yo, que
en los presupuestos se deba ver reflejado un
aumento de los gastos de las partidas asignadas a
esta Direccidn General, porque las caracteristicas
que tiene esta Direccion General es precisamente su
caracter horizontal; es decir, debe intervenir en toda
la Administracion autonémica, y, afortunadamente,
deben ser las distintas unidades las que, con cargo
a sus presupuestos, acometan proyectos de
modernizacién con la ayuda de esta Direccion
General, y efectuen los gastos correspondientes. Por
lo tanto, Sefioria, me temo que no vera para el
ejercicio 2004 un aumento significativo, ni muchisimo
menos, en las partidas presupuestarias de esta
unidad, y esperamos que las otras unidades en las
que se acometan los proyectos de modernizacion
realicen ese gasto con cargo a sus respectivas
partidas.

Respecto a las oficinas integradas de
atencion al ciudadano, desgraciadamente, no va a
haber ninguna de ellas en el afio 2004, como no sea
alguna de prueba, pero no se lo puedo asegurar. Lo
que nosotros pretendemos y consideramos mas
l6gico es que estas oficinas integradas de atencion
al ciudadano estén en los Ayuntamientos en la
medida que lleguemos a acuerdos con los
respectivos Ayuntamientos; en caso contrario,
utilizaremos oficinas ya existentes para no aumentar
el gasto de la Comunidad de Madrid, de otras
Consejerias. Por ejemplo, la Direccion General de
Agricultura cuenta con oficinas en diversas
localidades, pero lo que a nosotros nos gustaria, y
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entendemos mas légico, es que estén en los
Ayuntamientos. Y tomamos nota de su sugerencia,
en cuanto a que no nos podemos olvidar de distritos
de Madrid capital que pueden estar relativamente
alejados de oficinas existentes, de los llamados PIAC
o Puntos de Informacion y Atencion al Ciudadano. La
verdad es que creo que en Madrid capital
afortunadamente, tenemos la ventaja de contar con
unos excelentes medios de transporte, y no se
puede decir que ninguna de estas oficinas estén
lejos, pero le aseguro que tomamos nota de ello.
Muchas gracias.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefior
Viceconsejero. Esta Mesa agradece su
comparecencia en el dia de hoy en esta sesién. (E/
sefior Loépez Guerra pide la palabra.) Tiene la
palabra.

ElSr. LOPEZ GUERRA: En otras ocasiones
se ha permitido hacer una pequefia pregunta
terminoldgica para aclaracion al compareciente.

El Sr. PRESIDENTE: Si es una pregunta y
es terminoldgica, adelante, hagala.

El Sr. LOPEZ GUERRA: Simplemente es
que en mis notas no he visto -quiza haya sido una
distraccién- que haya usted hecho alguna referencia
a la participacion de los afectados, me refiero, por
ejemplo, a sindicatos, asociaciones profesionales,
dentro de la Administraciéon, en los planes de
modernizaciéon. ;Es esto un error mio, es decir,
efectivamente, no ha hecho usted referencia, o
tienen algun tipo de planes al respecto?

EI' Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos-Suarez Marquez): Desde luego,
yo he hecho referencia a que todo el Plan de
Reforma de la Funcién Publica, el Acuerdo Marco, es
algo que estda en fase de negociacién con los
sindicatos; ése es un tema que se esta negociando
con los sindicatos, y no sé, fuera de eso, por qué
otros temas me pregunta Su Sefioria.

El Sr. LOPEZ GUERRA: Me refiero a la
participacion concreta en los programas de
modernizacién. Si tiene usted previsto en estos
programas, como parte integrante, una fase o tramite
de consulta con los afectados, tanto directamente
como con las organizaciones profesionales o
sindicales.

EI Sr. VICECONSEJERO DE
MODERNIZACION Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS (Santos-Suarez Marquez): Desde luego,
en mi exposicion, en una de las lineas mas
importantes que he mencionado en lo que es el
proceso de informacién al ciudadano, he hablado no
s6lo de la proactividad, sino de la utilizacion de lo
que se llaman mecanismos, que reciben el nombre
de CRM, que es una abreviatura inglesa que
significa gestion o direccion de la relaciéon con el
cliente, en el caso de la empresa privada, o, en
nuestro caso, con el ciudadano. Lo que se pretende
es tener una informacién mucho mayor de la
existente actualmente; asi, se realizan estudios
sociolégicos y mas de 6.000 encuestas, etcétera,
sobre cuales son las necesidades de los distintos
ciudadanos. Es evidente que lo que se pretende es
conocer esas necesidades y utilizar ese activo que
puede tener la Comunidad de Madrid de ese flujo de
personas que todos los dias acuden a las oficinas de
atencion al ciudadano, que utilizan los servicios del
teléfono 012 o utilizan la pagina web, y poder utilizar
la informacién que faciliten estas personas para
adecuar lo que los servicios existentes y lo que
nosotros consideramos como calidad de estos
servicios a lo que ellos realmente pretenden, que es
lo verdaderamente importante.

El Sr. PRESIDENTE: Gracias, sefior
Viceconsejero, por su comparecencia en esta
Comisién. Sin mas, pasamos al cuarto y ultimo punto
del orden del dia.

—— RUEGOS Y PREGUNTAS —

¢ Alguien desea hacer algun ruego o alguna
pregunta? (El sefior Lépez Guerra pide la palabra.)
Tiene la palabra, sefor Lopez.

El Sr. LOPEZ GUERRA: Quiero efectuar un
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ruego. Yo rogaria a la Portavoz del Partido Popular
una cierta paciencia, habida cuenta de la situacion
en que nos encontramos de proceso de formacion de
Gobierno, designacioén de responsables, asignacion
de recursos y formulacion de politica. Yo creo que la
paciencia es recomendable teniendo en cuenta la
fecha en la que se han celebrado las elecciones y la
fecha en que se celebraran las proximas; de forma
que, de alguna manera, creo que resulta en estos
momentos quiza algo prematuro hacer juicios sobre
actividades politicas cuando ni siquiera sus
responsables estan designados. (La sefiora Martin
Martin pide la palabra.)

El Sr. PRESIDENTE: Tiene usted la
palabra, sefiora Martin.

La Sra. MARTIN MARTIN: Muchas gracias.
Por supuesto que este Grupo Parlamentario y esta
Portavoz tiene no sélo paciencia, sino respeto; lo que
pasa es que lo que se ha presentado a los
ciudadanos ha sido un programa electoral con un
determinado contenido, y yo a lo que he hecho
referencia ha sido precisamente a esas propuestas
concretas incluidas en el programa electoral, en la

conferencia politica, que era el programa marco, y en
otro documento que contemplaba 53 medidas, todo
ello previo a la campafa electoral.

Por supuesto, jfaltaria mas!, tenga por
seguro, como ya le he dicho en mi primera
intervencion, que, ademas, nosotros no sélo estamos
a la expectativa y pendientes de cémo va a gestionar
el Gobierno del sefior Zapatero, sino que incluso
estaremos encantados de reconocer su éxito si su
gestion repercute en beneficio de los ciudadanos.
Entonces, no tengo ningun problema; yo creo que
todas las referencias que se han hecho en el dia de
hoy han sido precisamente al programa electoral con
el que han concurrido a las elecciones y que les ha
dado la mayoria suficiente para poder gobernar.
Muchas gracias, Seforia.

El Sr. PRESIDENTE: Muy bien. Sin mas
asuntos que tratar, se levanta la sesién. Muchas
gracias a todos.

(Eran las doce horas y treinta y cuatro
minutos.)
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