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(Se abre la sesién a las once horas y cuatro
minutos.)

El Sr. PRESIDENTE: Buenos dias a todos.
Se abre la sesion con el Unico punto del orden del
dia.

Comparecencias con tramitacion

acumulada:

Comparecencia C 142(VIIl)/07 RGEP. 2664
del limo. Sr. Director General de Calidad de los
Servicios y Atencidn al Ciudadano, a peticién del
Grupo Parlamentario Socialista, al objeto de
informar sobre planes y actuaciones durante la
VIII Legislatura. (Por via del articulo 210 del
Reglamento de la Asamblea)

Comparecencia C 264(VIIl)/07 RGEP. 2926
del limo. Sr. Director General de Calidad de los
Servicios y Atencidn al Ciudadano, a peticién del
Grupo Parlamentario Popular, al objeto de
informar sobre desarrollo del Plan de
Simplificacion Administrativa y las politicas de
atencion al ciudadano. (Por via del articulo 210
del Reglamento de la Asamblea)

Dado que ha habido un acuerdo de los
portavoces de los Grupos Parlamentarios, que
renuncian a introducir la iniciativa, doy la palabra al
compareciente, por tiempo de quince minutos, para
que luego los Grupos Parlamentarios puedan
contestar a su exposicion. Por tanto, tiene la palabra
el sefior Director General.

EISr. DIRECTOR GENERAL DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS Y ATENCION AL
CIUDADANO (Sanchez Sanchez): Gracias, sefior
Presidente. Senor Presidente, sefiorias, comparezco
por primera vez hoy en esta Comisiéon y se da la
doble circunstancia de que es mi primer acto publico
como Director General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano. Considero una obligacion,
pero, en este caso, también una necesidad sentida,
que mis primeras palabras como Director General y
mi primer acto sea, en esta Camara, motivo de
satisfaccion y un orgullo; que mis primeras palabras
sean las de ponerme a disposicion de todos ustedes,

tanto dentro de la Camara como fuera, para todo
aquello que tuviera relacién con esta Direccion
General.

Creo que, en el cargo que ocupo en este
momento, sobre todo en lo que se refiere a la
segunda parte del nombre, lo que se refiere a
atencion al ciudadano, nadie mejor que todos
ustedes, seforias, representan a los ciudadanos de
Madrid. Portanto, compareciendo aquiy rindiéndoles
cuentas a SS.SS., pienso que estoy atendiendo a
todos los ciudadanos de la Comunidad de Madrid de
la mejor manera posible; todos ellos, sin excepcion,
seran objeto de mi atencién en el tiempo que esté
desempenando este puesto.

Como todos ustedes saben, esta Direccién
General tiene un cometido horizontal y multinivel; es
decir, su cometido se centra en procurar avances
hacia la eficacia y la eficiencia de los servicios
publicos y la adecuacion de las actuaciones de
nuestra Administracion a las demandas de los
ciudadanos. La Direccién General de Calidad de los
Servicios y Atencién al Ciudadano atiende, de una
parte, directamente a los ciudadanos,
proporcionando, de forma sistematica, informacion,
orientacién, atencion y tramitacion; por tanto, es la
unidad encargada de llevar a cabo las actuaciones
especificas de calidad de los servicios y de impulso
e implantacién de la administracion electrénica.
Realiza también otras actuaciones de cooperacién
con la Administracion local, especialmente las
oficinas conjuntas de atencién al ciudadano y la
cesion de aplicaciones informaticas, aunque también
hay otras; por tanto, realiza un trabajo directamente
dirigido al ciudadano con los funcionarios y
trabajadores de la Administracion y con la
Administracién local. Asimismo, realiza una actuacion
de motivacion, ayuda y orientacion de los empleados
publicos, especialmente en lo que concierne a la
formacién y, dentro de la formacion, al modelo de
excelencia EFQM sobre todo, y también convoca los
premios de calidad y de excelencia dirigidos
precisamente a la motivacion de los funcionarios y de
las organizaciones en cuanto a la excelencia de sus
servicios. Para su funcionamiento mantiene una
intensa e imprescindible relacion de trabajo conjunto
y de cooperaciéon con la Agencia de Informatica y
Comunicaciones de la Comunidad de Madrid, ICM, y
con la Direccion General de Patrimonio sobre todo;
pero trabaja, ademas, con todas las Consejerias y
mantiene una red de convenios con determinadas




1288  DIARIO DE SESIONES DE LA ASAMBLEA DE MADRID / N° 60 / 17 de octubre de 2007

unidades de la Administracién central, de la
Administracion autonémica, de la Administracion
local, organizaciones especificas de calidad de los
servicios, y también con la universidad.

A la hora de organizar el cometido de esta
Direccion General se van a seguir cinco lineas de
actuacién. Una linea seria la de actuaciones en el
ambito de calidad de los servicios, cuyo objeto es
potenciar un mejor servicio a los ciudadanos,
facilitando la tramitacion especialmente mediante via
telematica. La Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano, como ya
manifestd recientemente en esta Camara el
Vicepresidente Segundo y Consejero de Justicia y
Administraciones Publicas, ademas de continuar las
actuaciones que vienen siendo habituales y que se
vienen realizando como continuacion de actuaciones
ya iniciadas, impulsara un plan de calidad de los
servicios y modernizacién de la Administracion de la
Comunidad de Madrid en esta Legislatura; este plan
ha de hacerse a la luz de los avances tecnolégicos,
de las ciencias de la organizacién en esta materia,
teniendo en cuenta las nuevas necesidades para la
excelencia de una Administracion acorde con las
necesidades y las exigencias de la normativa
especifica y especialmente considerando que en este
momento tenemos una normativa basica, que se
publico en el Boletin el 22 de junio pasado, que es la
Ley 11/2007, de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos. Las lineas
maestras de este Plan de Calidad de los Servicios y
Modernizacion de la Administracion seran aquellas
que habitualmente se identifican como calidad de los
servicios; no puede ser de otra manera. En sintesis,
este plan pretende un nuevo impulso de la
Administracion electronica de la Comunidad de
Madrid, entendida como la tramitacién y gestion a
través de la red en los tres niveles que antes he
mencionado: informacién, consulta, y lo que esta
siendo en este momento el reto: la teletramitacion;
debe ser el resultado final del proceso de
modernizacion de la Administracion Publica y de la
utilizacion de las nuevas tecnologias de la
informacion y de las telecomunicaciones.

Este campo de actuacion se inicia con la
consolidacion de una serie de proyectos que
configuran los pilares basicos de la Administracion
electrénica, que son los denominados servicios
comunes. ¢ Cuales son estos servicios comunes en
los que ya estamos trabajando? La firma electronica,

el anexado de documentos y las solicitudes
telematicas, notificaciones telematicas, pasarela de
pagos, interconexion con otras Administraciones
publicas; procedimientos y tramites cuya tramitacién
se esta iniciando a través de la web institucional
“madrid.org”, aunque falta mucho todavia en
implantacién y en algunos casos estan todavia
desarrollandose las aplicaciones. Nos encontramos
en una fase de implantaciéon, como decia, de los
servicios comunes, y se han iniciado algunos de los
tramites. Nuestro reto seria acabar el proceso de
implantacién de este plan en lo que dure esta
Legislatura, con lo cual cumpliriamos lo que esta
establecido en la Ley 11/2007, que mencionaba
anteriormente, y que debe ser un referente y un
punto de inflexién obligado a partir de este momento.

Elaboracion de cartas de servicios seria otro
de los elementos que hay que incluir en este plan. La
Comunidad de Madrid quiere dar en esta Legislatura
un decidido salto adelante en la elaboracion de cartas
de servicios, y para ello se han elaborado las bases
y se esta desarrollando una aplicacion informatica
especifica que se denomina, con siglas, CSER,
basada en la filosofia de papel celo; es decir, que,
desde que se comienza a hacer la carta de servicio
hasta que se termina, no es necesario utilizar en
absoluto el papel. No se trata de hacer folletos
divulgativos de los servicios que presta la
Administracion regional sino de dar una informacion
a los ciudadanos de los compromisos que asume la
Administracién en su actividad diaria.

Otro aspecto es la formacién en materia de
calidad de los servicios; formacion que constituye una
linea en todo nuestro trabajo, puesto que, sin la
capacitacion de los trabajadores, dificilmente vamos
a poder implantar ninguno de los aspectos del plan.

Autoevaluacion a través del modelo EFQM
y con papel celo, tal como he dicho anteriormente,
también para la aplicacién de cartas de servicio.
Siguiendo la misma linea y la trayectoria anterior, se
esta elaborando también un aplicativo informatico
para la autoevaluacién de las unidades
administrativas que permitira, por una parte, una gran
rapidez y, por otra, el ahorro que supone no tener
que editar estas evaluaciones.

Otro elemento es el premio de
reconocimiento y de excelencia. Se ha dicho al
principio que cualquier plan tiene que llevar implicitos
la motivacién y el apoyo a las organizaciones y a los
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funcionarios, a los trabajadores publicos y a las
empresas en general, a todos aquellos elementos de
la organizacion y del funcionamiento del trabajo que
estén trabajando por la excelencia. Se van a
convocar los premios de excelencia también a las
mejores practicas y, a partir de este afo, se va a
publicar este premio también a las Administraciones
locales.

Ahorro y eficiencia energética en la
Administracion de la Comunidad de Madrid. Aqui es
de aplicacion el principio que siempre se suele utilizar
de pensar globalmente y actuar localmente, y nos
podemos sorprender al ver cual es el verdadero
resultado de medidas que, en principio, parecen de
menor tenor, como es la telemedida en el consumo
eléctrico, la contratacion de suministros de
electricidad y gas natural en el mercado liberalizado,
el cambio de calderas de gasdleo a gas natural, la
colaboracién con el IMAP en actuaciones de
formacién y divulgacién en esta medida, la
colaboracion con los colegios publicos paraincentivar
el ahorro de energia en el propio edificio y para que
se incluya en los curricula de los estudiantes. Hasta
aqui podriamos enumerar las grandes lineas -por
supuesto, es una sintesis- de lo que sera el nuevo
plan de calidad.

Una segunda linea de actuacion es la
relacionada con el ambito de atencién al ciudadano.
Dentro de esta linea de actuacion, los principales
apartados que quiero trasladarles son: el
cumplimiento de las funciones propias del Defensor
del Contribuyente, que es un 6rgano que esta
adscrito a esta Direccion General, y que estan
recogidas en el decreto de su creacion; el
mantenimiento de wuna aplicacién para el
funcionamiento de las sugerencias y quejas que
facilita la tramitacion de las mismas porque, ademas
de hacerla muy sencilla, muy intuitiva, no sélo pone
dificultades sino todo lo contrario: facilita que se
puedan llevar a cabo de una manera sencilla a través
de la red. Otro apartado es el mantenimiento y la
ampliacion de las oficinas conjuntas de atencién al
ciudadano; que es una iniciativa que esta iniciada en
la actualidad; no obstante, esta consolidacion va a
llevarse a cabo desde la consideracién de la
soberania municipal y, con todos aquellos municipios
que lo soliciten, se iran suscribiendo convenios para
crear oficinas conjuntas.

Siguiente apartado: cartas de servicios, que

iran en la misma linea que hemos dicho antes. La
aplicacién del plan de calidad siempre se esta
utilizando como primera medida; lo que se genera en
calidad de los servicios, se aplica en atencion al
ciudadano. Por ejemplo, la carta de servicios del
sistema de sugerencias y quejas se va a elaborar
para que los ciudadanos conozcan el compromiso
que asumimos; al mismo tiempo, se van a hacer
cursos de formacion para que los funcionarios de la
Administracion, empleados en general, durante los
proximos afios tengan un conocimiento y puedan
orientarse acerca de cémo funciona el sistema de
sugerencias y quejas, que, en este momento, se
pueden hacer por escrito, por teléfono, por teléfono
movil, a través del web o personandose directamente
en una oficina de atencién. Lo que queremos es que
las sugerencias y quejas, igual que en la
Administracion electrénica, se puedan realizar 365
dias al afno, 24 horas al dia, a ser posible desde
casa, y por cualquier medio que el ciudadano tenga
a su alcance; si quiere ir personalmente, que vaya; si
tiene a su alcance un correo electrénico, que lo haga
y, si tiene a su alcance un movil, que mande un
mensaje. Ese es el reto que estamos asumiendo en
este momento; para ello, puesto que cualquier
aplicacién informatica y cualquier pagina web esta
sujeta siempre a las innovaciones tecnolégicas y a
las nuevas necesidades, por citar algunos de los
aspectos que se van a mejorar de la pagina web del
012, de la pagina en la que se incluye la informacién
que remiten las Consejerias para que sea trasladada
a los ciudadanos, se va a mejorar los apartados de
actualidad, directorio, tiempo, envio de impresos y de
documentacion, derivacién de llamadas, alertas a
través de sms, como he dicho antes, etcétera.

Otro apartado es el de modificar, dentro de
esta pagina, servicios y tramites para que sea mas
agil y mas facil tramitarlos. En las oficinas de
atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid
hay dos proyectos inmediatos: uno, ponerlas en
relacion; es decir, mediante un acuerdo con el
Ayuntamiento de Madrid, conseguir la
“interoperabilidad” de todas las oficinas que tiene el
Ayuntamiento y de todas las que son dependientes
de la Comunidad de Madrid, de manera que el
ciudadano pueda acercarse a una oficina que esté en
un pueblo de la Comunidad de Madrid, dentro del
municipio de Madrid, bien dependa del ayuntamiento,
el que sea, bien dependa de la Comunidad de
Madrid, y pueda registrar y efectuar sus tramites,
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aunque, logicamente, la implantacion de estos
tramites sera paulatina. En principio, lo que vamos a
poner en marcha va a ser el registro y seguimiento
por parte del ciudadano que quiera interesarse
acerca de como van sus tramites desde cualquier
oficina de las que estén funcionando en este
momento.

Respecto a la integracion del teléfono 012
de la atencidn especializada, decir que se trata de
una linea que facilita mucho. Consideramos que, si el
ciudadano tiene un teléfono de referencia, las
operaciones de conectividad y las operaciones de
especializacion deben hacerse después de la
llamada. Ya, en este momento, se realizan a través
del teléfono 012 llamadas muy especializadas, como
son las de violencia de género, inmigracion y
telebiblioteca; esto no les quita calidad porque existe
el dispositivo que las va a derivar a personal
especializado, y al ciudadano se le facilita dandole
menos numeros de teléfono. Esta en proyecto
integrar también, en breve, turismo y tributos.

En lo que se refiere a la evaluaciéon de los
servicios publicos, en esta Legislatura le vamos a dar
un peso importante por el hecho de que nada que no
esté evaluado, bien y rigurosamente evaluado, es
susceptible de mejorar en una direccién o de cambiar
en una direccion acertada, es decir, de cambiar hacia
la mejora. En este momento, las principales
actuaciones de evaluacion, sin descartar otras, sonla
evaluacion de atencion al ciudadano, como he dicho
antes -siempre, primero, nosotros-, y el indice
regional de calidad de los servicios publicos, que
eligié, por encuesta publica, las areas de sanidad,
servicios sociales y educacion; este indice esta
abierto a nuevos contenidos. Asimismo, desde este
apartado de la Direccién General se presta apoyo
técnico a otras unidades que lo demandan.

La elaboracion de normativa, sobre todo en
una Legislatura en la que tenemos que aplicar la
normativa basica, es ahora mismo una constante
porque tenemos que reformar, para dar acceso
electronico y para garantizar los derechos de la Ley
11/2007 a los ciudadanos, algunos decretos
anteriores, y estamos seguros de que tendremos que
elaborar normativa propia. Al mismo tiempo, la
Direccion General asesora e informa la normativa
que tiene que ver con calidad de los servicios del
resto de Consejerias.

Sonunas lineas muy generales, y, por tanto,

voy a terminar aqui mi intervencioén. Les agradezco
su atencién y, por supuesto, quedo a su entera
disposicion para cualquier cuestion que quieran
formularme. Muchas gracias.

ElISr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Sanchez, por su intervencion. Corresponde ahora el
turno de palabra a los Grupos Parlamentarios, de
menor a mayor representacion. Dado que no se halla
ningun representante del Grupo Parlamentario
Izquierda Unida, tiene la palabra el portavoz del
Grupo Parlamentario Socialista.

El Sr. GOMEZ GOMEZ: Gracias, sefior
Presidente. Sefor Director General, en primer lugar,
me gustaria felicitarle por su nombramiento; ya lo
hice en la primera sesién en la que comparecio el
Vicepresidente, pero me gustaria remarcarlo en el dia
de hoy y desearle lo mejor en el desempefio de sus
funciones.

Su Direccién General, en los ultimos cuatro
afos, ha pasado por dos Consejerias: en un primer
momento, en la primera etapa de este Gobierno, la
Consejeria de Justicia e Interior era quien tenia las
competencias en materia de calidad de los servicios
y atencion al ciudadano; posteriormente, y tras el
congreso regional del Partido Popular, estas
competencias pasaron a la Consejeria de
Presidencia y, nuevamente, al inicio de esta
Legislatura, vuelven a la Consejeria de Justicia y
Administraciones Publicas. Es verdad que esta
Consejeria, aparte de funcion publica, calidad de los
servicios y atencion al ciudadano, también incorpora
asuntos europeos, pero tanto el grueso basico de
relacion con la Administracion local como las
relaciones y la cooperacion con el Estado no han
quedado residenciadas en ella; sin embargo, la
diferencia entre aquella etapa y ésta es que, en el
afio 2003, la Vicepresidencia del Gobierno y la
Consejeria de Justicia e Interior tenia una
Viceconsejeria donde se enmarcaba directamente la
Direccién General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano, y ahora no existe
Viceconsejeria, es una Direccion General.

A nosotros nos llama la atencion dos cosas:
el transito, en tan breve periodo de tiempo que ha
tenido su Direccion General, eso no es
responsabilidad suya porque usted es nuevo en la
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materia. Pero nos llama la atencion y no entendemos
si responde a algun criterio de calidad, entre otras
cosas porque se analizé que en la segunda etapa
parece que los resultados fueron algo mejores
estando dentro de la Consejeria de Presidencia que
volviendo otra vez a la Consejeria de Justicia y
Administraciones Publicas; no es momento para
evaluar si la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano esté mejor en esta
Consejeria o esta mejor en la de Presidencia. Esto lo
vamos a evaluar y vamos a poder observar los
resultados a lo largo de estos cuatro afios. Pero si
hay una segunda preocupacion; que al no existir una
viceconsejeria en términos politicos podemos hablar
de que hay cierta pérdida de peso politico por parte
de estos asuntos, y eso si nos lleva a una
preocupacion: en qué modo la calidad de los
servicios y atencién al ciudadano ha pasado de ser
una prioridad a no serlo. Si se piensa que ya esta
casi todo hecho y, por lo que usted nos ha estado
transmitiendo, es verdad que van a implantar un
nuevo plan de calidad, nuevo plan de calidad que
tiene por objetivo consolidar muchas de las
herramientas ya iniciadas. Por cierto, le tengo que
agradecer la rigurosidad porque, leyendo las
comparecencias de Directores anteriores, lo que se
transmitia ante la Comision de Presidencia en su
momento y ante esta misma en la etapa anterior era
un triunfalismo absoluto, sin analizar cuales son las
fortalezas o debilidades de las nuevas herramientas
que estamos implantando. Por tanto, le tengo que
agradecer que, por lo menos, intente situarnos en la
realidad, aunque luego le pediré mas concreciones
en el asunto. Pero nos preocupa el grado de eficacia
o los problemas que puedan derivarse de la no
existencia de una viceconsejeria y de la pérdida de
peso politico. De todas formas, me gustaria que
hiciese una valoracién al respecto; entiendo que la
valoracion va a ser positiva, pero me gustaria que me
dijera si usted considera que puede haber una
dificultad mayor o menor y como tienen pensando
también solventar esta situacién. Esto es algo que si
nos llama la atencién.

En todo caso, es cierto que el resultado
electoral es el que es. Se conforma un gobierno y la
Presidenta es la que tiene la legitimidad de disefiar el
organigrama; nosotros no estamos cuestionando el
organigrama disefiado por el Gobierno regional, pero
si estamos planteando alguna duda sobre la
repercusion que este organigrama y estos cambios

puedan derivar en la atencion al ciudadano.

Nos ha hablado en su primera exposiciéon de
algunas lineas basicas. La verdad es que ha sido
muy genérico, pero también es cierto que era su
primera intervencion y en esta primera intervencién
tampoco hay tiempo para todo, pero nos gustaria,
cuando menos, que el plan de calidad que nos ha
anunciado empezase a intentar concretarnoslo: en
metodologia y en temporalidad. Nos habla de un
horizonte a cuatro anos, que es el periodo natural de
la Legislatura, pero nos gustaria saber como se va a
disefar y en qué fase.

También nos gustaria, porque este plan va
a enraizar con el Plan de Simplificacion 2005/2007,
que estd a punto de finalizar y sobre el que
tendremos que hacer alguna evaluacion. Nos
gustaria que concretase cuales son las fortalezas y
las debilidades. Usted nos ha hablado de la firma
electrénica, del anexado de documentos, de las
notificaciones telematicas, de la gestion de la
interconexion administrativa, del certificado digital o
de la pasarela de pago como herramientas que ya en
un mayor o menor grado se han creado. Nos gustaria
saber en qué grado, dénde vamos a introducir un
mayor empefio, dénde vamos a priorizar puesto que
tenemos mas o menos debilidades en el asunto.

También nos ha hablado de las cartas de
servicio como un elemento esencial y sobre el
espiritu de papel cero y la base de la excelencia. Nos
gustaria que nos desarrollase este tema un poco
mas, porque usted nos esta hablando de una serie de
cartas de servicio, pero no sabemos en qué van a
afectar concretamente ni a qué servicios de la
Administracion van a afectar.

Nos ha hablado de la Administracion
electrénica, y, aunque no quiero entablar polémica,
nos hablan de la pagina web “madrid.org” como un
punto de referencia para poder acceder tanto a la
administracion electronica como al 012 y al portal
012. Mi Grupo y yo no tenemos la percepcién de que
la pagina web “madrid.org” sea una pagina cuyo
espiritu esencial sea el informativo como tal, el de
servicio publico, sino mas bien creemos que es
propagandistico o presidencial, entre otras cosas
porque, cuando entramos directamente en esta
paginaweb, lo primero que nos encontramos siempre
es la agenda de la Presidenta del Gobierno regional
o notas de prensa, que no son el elemento esencial.
Es mas, si usted entra en la pagina web “madrid.org”,
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al principio, en la primera pantalla, le puedo decir que
administracion electronica y el 012 deben
comprender el 10 por ciento del espacio que
consume la pagina web, dos banner, uno de
administracion electronica, que te deriva, y el anuncio
del 012 como tal. Eso si que nos preocupa. Aunque
es verdad que esa pagina web no depende de usted,
su Direccion General si participa en el disefio de sus
contenidos, no esta entre sus competencias el
desarrollo y la definicion del contenido, pero nos
preocupa que haya tan poco espacio dedicado a los
servicios que se prestan al ciudadano y tanto
dedicado a otra serie de cosas, que ustedes me diran
que son informativas porque dan cuenta al ciudadano
de las acciones del Gobierno, y algunas podremos
tratarlas asi -no voy a negar la mayor y decir que
nada es informativo-, pero no todas son informativas,
y, desde nuestro punto de vista, es muy
presidencialista.

Ademas, esta pagina web dependia de la
Direccion General de Comunicacion, si no recuerdo
mal, en el Gobierno regional. No he podido traer aqui
una revista, “Mas deporte”, en la que lei que a partir
de ahora la pagina web “madrid.org” también iba a
depender del Consejero de Deportes, y eso me llama
especialmente la atencion. Me llama especialmente
la atencién porque yo puedo diferir, ya que, desde
nuestro punto de vista, esta pagina web deberia
depender de su Direccién General, entre otras cosas,
porque su espiritu seria el de servicio, y no es asi.
Dependia de la Direccion General de Medios de
Comunicacion y ahora depende de la Consejeria de
Deportes y Juventud. Me gustaria que concretase
cuales van a ser todos los procedimientos en esa
pagina web, cual es su grado de participacion, cual
es el grado de influencia que va a tener y cuales son
los retos que se impone para seguir construyendo
ese espiritu de servicio publico en dicha pagina web.

El Sr. PRESIDENTE: Sefioria, le ruego que
vaya terminando.

El Sr. GOMEZ GOMEZ: Sefior Presidente,
le ruego que me dé cinco minutos mas porque tengo
tres o cuatro aspectos mas que comentar.

El Sr. PRESIDENTE: Cinco minutos como
mucho, seforia. Hemos sido muy tolerantes con el
tiempo.

El Sr. GOMEZ GOMEZ: Cuando lleguen los
cinco minutos, usted me lo natifica, y yo acabo. En el
Plan de Calidad de los Servicios, como iba diciendo,
usted hablaba de que el objetivo principal es el de
aprovechar la red como tal, que todo lo que es la
modernizacion de la Administracion debe ir
determinada al aprovechamiento de la red por parte
de los ciudadanos para que éstos tengan la vida mas
facil y puedan acceder a los servicios que buscan.

Antes le he puesto el ejemplo de la pagina
web “madrid.org”, pero también, por ejemplo, leyendo
estos dias el Observatorio de Calidad podia ver como
se comparaba la atencion telefénica y la atencion
presencial, pero de las cuestiones de Internet en la
red no viene la comparacion. Una de las cuestiones
basicas para poder comparar es ver cuales de estas
herramientas nuevas que estamos poniendo van
absorbiendo la demanda de usuarios. Es decir, si
observamos los indices del Observatorio en el afio
2006, hablaban de que la mayoria de los jovenes y la
mayoria de los tramites se siguen haciendo en las
oficinas con atencién presencial, que las cuestiones
de informacién, como en temas de sanidad,
educacion, y etcétera, se hacen por via telefénica, y
que las ofertas de empleo, entre otras, es lo que he
visto que se puede llevar, independientemente, o por
Internet o por la via telefénica, si no recuerdo mal.
Por tanto, es importante poder comparar quién
absorbe la demanda, porque estamos desarrollando
nuevas herramientas en Internet, y no sabemos ni
cuanto se incrementa la demanda ni como es
absorbida, si es por la atencidn presencial, telefénica
o por la via de Internet, y eso, seria, desde nuestro
punto de vista, bastante importante para saber el
grado de éxito o de eficacia, mas que, como nos
decian antecesores suyos en el cargo, el niumero de
visitas a una pagina web o el numero de llamadas o
los incrementos entre un afo y otro cuando estaban
apareciendo nuevas aplicaciones, nuevas
herramientas.

Para ir acabando ya, voy a tener que ir
saltando algunas cosas, respecto a las oficinas
conjunta de atencion al ciudadano, en la Legislatura
pasada se hablaba de que, tras el convenio firmado
con la Federacion Madrilefia de Municipios, habia un
gran numero de ayuntamientos que estaban
interesados; pues bien, después de eso, se nos
hablaba incluso en esta Comisién de que ya habia
conversaciones con 20 6 30 ayuntamientos; v,
después de eso, cediendo los planes que aparecen
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en la pagina web en su Direccion General, esta la
oficina conjunta de Arganda del Rey, de El Escorial,
de Guadarrama, de Navalcarnero, tres en Pozuelo de
Alarcon, San Martin de Valdeiglesias, Valdemorillo,
Villanueva de la Cafada y Villaviciosa de Odon.
Sefioria, de 20 a 30 a este numero... Nos gustaria
que nos diese una explicaciéon de qué ha pasado, y
cuales son las medidas que va a adoptar, porque hay
una diferencia, y ahi no se han cumplido las
expectativas iniciales que se estaban planteando con
ellas. Ademas, tengo que celebrar que intenten firmar
un acuerdo con el Ayuntamiento de Madrid, espero
que en esto no surjan peleas y haya un buen policia
que determine cual es el carril de cada cual, entre
otras cosas, teniendo en cuenta que el 62 por ciento,
tanto por la via presencial como por la via telefénica,
de ciudadanos que acuden a atencion al ciudadano,
son ciudadanos de la ciudad de Madrid; 62 por
ciento. Ahora bien, con estas oficinas conjuntas, me
llama la atencién que el sur metropolitano y otra serie
de zonas, que yo creo que necesitarian de esta
implantacion, no aparecen.

Sefior Presidente, como no me da tiempo a
profundizar en el ahorro energético ya lo plantearé en
otra ocasion, porque estoy muy interesado en saber
cuales son los criterios que se adoptan, y hasta qué
nivel hemos conseguido que todos los organismos
dependientes de la Comunidad de Madrid estén ya
en criterios de ahorro energético definido, voy a
terminar hablando de los premios de excelencia. Y
quiero hablar de los premios de excelencia, entre
otras cosas, porque me gustaria pedirle una
explicacion, tras leer en la misma pagina web, guia
de informacion principal que tiene este portavoz -y
por eso digo, que el numero de visitas puede estar
muy distorsionado, porque lo primero que hago al
levantarme todas las mafanas es mirar la agenda del
Gobierno en la pagina web “madrid.org”, cosa que
hago cinco o seis veces al dia; con lo cual es una de
las cuestiones que distorsionaria ése indice de
calidad- ya que me gustaria conocer por qué ese
premio por la excelencia ha sido prorrogado en su
plazo hasta el 15 de diciembre, segun aparece en la
pagina web. Un premio que tendra -si no recuerdo
mal, y si no estoy equivocado- su sexta edicién, ya
que no entendemos, y nos gustaria conocer, cual es
el motivo que ha llevado a esta prérroga de tiempo en
este premio, porque también es importante destacar
cuales son las buenas politicas llevadas a cabo en la
Administracion. Gracias.

ElSr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Gomez. Tiene la palabra el portavoz del Grupo
Parlamentario Popular, don Pablo Casado.

ElSr. CASADO BLANCO: Muchas gracias,
sefnor Presidente. En primer lugar, en nombre de los
miembros de esta Comision del Grupo Parlamentario
Popular queria dar la enhorabuena y la bienvenida a
don Amador Sanchez, Director General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano, y
agradecer la informacién que nos ha prestado. Yo
creo que ha quedado claro que el perfil que tiene el
sefior Sanchez es muy adecuado para esas
atribuciones competenciales. Tiene una trayectoria
muy dilatada en la Administracién; comentabamos
antes que lleva cuarenta afios como funcionario de la
Administracién autondmica, perdén, de nuestro pais,
y luego equiparada al sistema autonémico. Ha sido
Director General de Educacion de Centros Docentes
hace dos Legislaturas, y la pasada Legislatura ha
sido Subdirector de la Agencia del Menor. Por tanto,
yo creo que tiene un perfil que viene a continuar el
buen trabajo ya emprendido por Héctor Casado en la
pasada Legislatura. Creo que va a ser capaz de dotar
y de responder a todas las demandas que en estas
cuestiones y competencias tenemos todos los
ciudadanos de la Comunidad de Madrid.

Laimportancia de esta Direccion General es
verdaderamente relevante en una Comunidad
Auténoma como la de Madrid en la que contamos
con la administracion publica mas grande, ya no sélo
a nivel demogréfico sino a nivel de empleados
publicos. Estamos hablando de 150.000 empleados
que tienen que tener una eficacia, una calidad, una
excelencia en el servicio publico y sobre todo una
buena organizacion, y la Direccion General que el
sefior Sanchez dirige tiene precisamente ese
cometido: optimizar los recursos humanos, optimizar
la eficacia y que esa administracion sea moderna y
ajustada a los criterios de calidad tan importantes
tanto en el ambito privado como en el ambito publico
en nuestro entorno no soélo nacional sino también
europeo.

Cuando hablamos de calidad de los
servicios, ldgicamente, hablamos de un concepto
muy transversal, al igual que lo hacemos cuando
hablamos de atencién al ciudadano. Por tanto, la
transversalidad con la que la Presidenta Aguirre ha
querido dotar a esta Direccion General no sélo ha
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tenido rango de Viceconsejeria, como decia el
portavoz socialista, sino que ha tenido rango de
Vicepresidencia. Creo que la creacion de una
Consejeria compartida de Justicia y Administraciones
Publicas es el mejor ejemplo de que la importancia
de la Administracion Publica para el Gobierno
regional es maxima. Por supuesto, mas importante
que una Viceconsejeria es que una Consejeria tome
el nombre de lo que pensamos que es fundamental:
una Administraciéon Publica eficaz y moderna, y
cuando tiene rango de Vicepresidencia es
precisamente para que podamos implementar esas
politicas, que podamos tutelar la aplicacion de esas
politicas en otros departamentos del Gobierno. Por
tanto, yo creo que esa apuesta, ese compromiso que
ya se adquirié en la pasada Legislatura creando la
Viceconsejeria de Modernizacién de la
Administracion Publica, se completa y se amplia
volviendo a residir estas competencias en la
Vicepresidencia Segunda y Consejeria de Justicia y
Administraciones Publicas de la Comunidad de
Madrid.

Deciamos que calidad de los servicios tiene
que ser absolutamente comun a todos Ilos
departamentos y a todas las entidades de la
Administracion autonémica, y lo es. El Director
General ha dado cumplido informe de todas las
actuaciones que se estan poniendo en marcha en el
funcionamiento de los servicios publicos de la
Comunidad de Madrid, servicios desde el ambito
sanitario, educativo, transporte y, por supuesto, en
los propios servicios de la Administracion Puablica, en
cuanto atencion al ciudadano y calidad de estos
servicios. Con lo cual, esta Direccion General tiene
que auditar, tiene que evaluar, tiene que consultar,
tiene que asesorar a los demas departamentos, y
tiene que hacerlo con unas premisas basicas que
conforman la ideologia del Partido Popular, que
apoya y que conforma el Gobierno de la Comunidad
de Madrid, que es austeridad presupuestaria, es
decir, equilibrio en cuanto a la dotacion de recursos
y gastos, pero sobre todo poniendo al ciudadano en
el centro de nuestras politicas. Lo hemos dicho
reiteradamente, el ciudadano, la persona, es el eje de
la actuacién del Gobierno regional pero, sobre todo,
el mas necesitado, ya hemos hablado en su
intervencion, por ejemplo, de las mujeres
maltratadas, que tienen una especial atencién en los
servicios telematicos y telefénicos de la Direccion
General que dirige, y, por supuesto, todos los

ciudadanos que tengan una demanda y que el
Gobierno esta obligado a darle cumplida contestacién
y a estar a la altura de lo que el ciudadano exige. El
ciudadano cotiza, el ciudadano contribuye, el
ciudadano destina recursos econdémicos a la
Administracion y exige que ésta pueda responder a
sus necesidades.

Cuando hablamos de calidad en los
servicios tenemos que decir necesariamente que
hace falta una simplificacion administrativa. Esta
simplificacion administrativa que el Director General
nos ha expuesto es fundamental. El ciudadano tiene
que encontrar en la Administraciéon una forma de
facilitar sus problemas, una forma de resolverlos. No
puede haber una complejidad administrativa que no
le permita dar cumplida respuesta a sus demandas.

Por tanto, la simplificacion administrativa,
con el Plan Estratégico 2005-2007 ya introducia las
nuevas tecnologias como la TDT, los SMS, los email,
la pasarela de pagos, de la que hablé la Consejeria
de Hacienda en su comparecencia de ayer en la
Comisién de Presupuestos y Hacienda creo que van
a evitar colas, van a evitar papeles, van a posibilitar
que 24 horas al dia, 365 dias al afio el ciudadano de
Madrid pueda acceder a la Administracion Publica.

En cuanto a la atencion al ciudadano, creo
que es fundamental que seamos cercanos desde la
Administraciones a las quejas, a las sugerencias, a
las demandas, porque para la Administracién de la
Comunidad de Madrid el ciudadano siempre tiene la
razon y el ciudadano que esté insatisfecho tiene que
ver a una Administracion cercana y eficaz para
intentar preguntar y para intentar resolver lo que le
propone. Por eso, el 012 viene a ser el teléfono de
referencia de atencién al ciudadano no sélo en
Madrid, sino en Espafa. Ha experimentado un
crecimiento del 40 por ciento con respecto al afo
pasado y en cinco afos se han alcanzado los cinco
millones de consultas y llamadas.

En cuanto a la pagina web “madrid.org’,
tengo que diferir de la opiniéon del Grupo Socialista
porque creo que es uno de los portales mas
avanzados y mejor considerados por los ciudadanos
de todos los servicios publicos a nivel nacional.
Légicamente, podremos estar de acuerdo o no con
su configuracién, pero creo que si que consigue dar
un servicio eficaz a los que accedemos al mismo.

Logicamente, si se duda desde la oposicion
del buen hacer de la Comunidad de Madrid en
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materia de calidad de los servicios y atencion al
ciudadano tenemos datos de que, por ejemplo, en
Catalufa y Baleares ya se estan pidiendo convenios
para aplicar las cartas de servicio, CSR, por parte de
la Comunidad de Madrid. También muchos
municipios del PSOE estan esperando a firmar
acuerdos para estas oficinas de atencion al
ciudadano conjuntas. Quiero decir que, al final,
pongamonos de acuerdo y digamos si
verdaderamente esta funcionando o no, porque si
algunos alcaldes del PSOE estiman que si esta
funcionando y Comunidades gobernadas por el
PSOE, como Cataluia y Baleares, también lo dicen,
creo que desde la Asamblea deberiamos reconocer
que se esta haciendo bien.

¢ Qué se esta haciendo bien? En la pasada
Legislatura se empezd con un programa de
modernizacion, con la optimizacién de la funcién
publica, con las cadenas de calidad, con la estructura
organizativa, creo que se hizo bastante bien, sobre
todo porque se tuvo en cuenta desde un ambito casi
como el que puede ser el de una gran empresa, es
decir, como si trataramos a la Comunidad de Madrid
como una gran empresa, ambito en el que la
innovacion es fundamental. Loégicamente, la
simplificacion administrativa estd muy ligada a los
cambios cientificos y técnicos porque las plataformas
que utilizamos siempre nos van a ayudar para poder
simplificar la Administracion. Yo creo que esa
innovacion permanente tan seguida por parte de la
Administracién ha sido de gran utilidad.

Para esta Legislatura, creo que los tres
ambitos que planteaba el Director General: el
autondémico, con el nuevo plan de calidad de los
servicios; el ambito local, con la extension de los
teléfonos municipales 010 y su inclusién en la red
012 o la red de oficinas conjuntas de atencién al
ciudadano. Incluso en el ambito global de los
empleados publicos con el premio, abierto también a
las mejoras practicas de otras Comunidades. Hay
que recordar también la labor que hizo “Madrid
excelente” y que sigue haciendo en este campo de la
excelencia empresarial. Creo que la Direccion
General viene a suplir esa excelencia también en el
ambito publico.

En cuanto a las actuaciones que el Director
General nos ha explicitado para esta Legislatura,
desde el Grupo Popular creemos que son muy
importantes y queremos hacer hincapié en ellas, y si

en la contarreplica el Director General quiere
ampliarlas, son tres temas fundamentales: en primer
lugar, la racionalizacion del sector publico, en lo
referente a la organizacion 6ptima, la simplificacion
administrativa y la administracion electrénica. Creo
que hay que seguir por esa linea con las cartas de
servicio, con el ahorro energético, con los planes de
formaciéon vy, logicamente, eso conllevara una
reduccion de costes, una simplificacién de cara al
ciudadano, que podra tener los tramites de atencién
mas sencillos y mas directos.

En segundo lugar, queriamos destacar lo
que es la evaluacioén de los servicios publicos, creo
que es muy importante que las propias entidades de
derecho publico, las Direccione sGenerales, los
organismos, puedan autoevaluarse, puedan saber
qué necesitan, puedan pedir informes a la Direccion
General de Calidad sobre que pueden mejorar, qué
pueden optimizar, de en qué pueden ahorrar costes,
de como pueden mejorar la atencion al ciudadano, de
cémo pueden ser mas directos y mas cercanos a los
verdaderos deudores y acreedores, al mismo tiempo,
de nuestra actividad, que son los ciudadanos de la
Comunidad de Madrid. En tercer lugar, la atencion al
ciudadano genéricamente, pero quiero explicitarlo en
varios proyectos; habiamos ya del 012, habiamos
hablado también de las oficinas de atencion al
ciudadano, pero también hay que tener muy en
cuenta la coordinacion de la ventanilla unica que,
I6gicamente, es un proyecto estatal, pero que
también esta teniendo una implicacién muy fuerte del
Ejecutivo autonémico y también la figura del defensor
del contribuyente, una figura que ha sido pionera en
nuestra Administracion y que creo que esta dando
unos resultados tremendamente importantes.

En definitiva, sefiorias, yo creo que
podemos considerar que se ha hecho un buen
trabajo en este ambito, pero, I6gicamente, todos los
Grupos politicos convergemos en que hay que seguir
trabajando. Es un ambito muy extenso en el que
tenemos que ser tremendamente ambiciosos, y
desde el Grupo Parlamentario Popular reclamaremos
al Gobierno que lo sea; y reclamaremos al Gobierno
que siga teniendo en el centro de su actuacion al
ciudadano. No estamos tratando de objetos o de
edificios sino de personas. Por tanto, animo al sefior
Director General a que con ese centralismo del
ciudadano, con ese protagonismo del usuario de la
Administracion sigamos desarrollando lo que tiene
que ser una atencion excelente y una calidad 6ptima
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de los servicios, que es la que merecemos los
madrilefios. Muchas gracias.

ElSr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Casado. Corresponde ahora el turno de palabra al
sefior Director General, don Amador Sanchez, para
dar contestacion a los Grupos Parlamentarios por
tiempo maximo de diez minutos.

ElISr. DIRECTOR GENERAL DE CALIDAD
DE SERVICIOS Y ATENCION AL CIUDADANO
(Sanchez Sanchez): Muchas gracias, sefior
Presidente. Procuraré cefirme al tiempo. Voy a
empezar refiriéndome a las palabras del sefior
Casado, que me han gustado especialmente, y
posteriormente me referiré alos dos portavoces en el
mismo orden en el que han intervenido. Hay que
seguir trabajando -tomo nota, sefior Casado-,
especialmente en este campo, porque, aunque
consideremos que las cosas estan hechas, el avance
de las nuevas tecnologias nos obliga a ello, asi como
las necesidades cambiantes de la sociedad y de los
ciudadanos particulares, que nos obligan también a
hacer las cosas de otra manera.

Sefiores portavoces, agradezco
sinceramente a ambos la felicitacion que me han
transmitido y su calida acogida en esta primera
comparecencia; es realmente de agradecer sentirse
tan bien tratado, y, por supuesto, es un
agradecimiento sincero.

Sefior Gomez, voy a intentar dar respuesta a
todo aquello que me ha planteado. Légicamente -usted
lo ha dicho-, entrar en disquisiciones en una
Comision de la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano sobre la estructura
de la Comunidad de Madrid podria ser un poco
ocioso. No obstante, a pesar de que no es mi
competencia -usted mismo lo ha dicho-, voy a
intentar dar respuesta, desde mi percepcion, a su
pregunta sobre los criterios que yo tengo respecto a
esto. Sefior Gdmez, yo creo que el tema de la calidad
es de todos, y, desde el punto de vista politico, el
portavoz del Grupo Parlamentario Popular ha
establecido la equivalencia o la superioridad de rango
de la Viceconsejeria.

No obstante, quiero reforzar una idea.
Siendo cierto eso, en esta cuestion, la
transversalidad tiene que ser una nueva cultura de

trabajo. Vamos a poner un ejemplo sencillo: la firma
electrénica; o firmamos todos, o se rompen los
circuitos de comunicaciéon. No importa tanto quien
coordine, el liderazgo o lo bonita que sea la
aplicacion, sino que la cultura de la Administracion se
oriente hacia la modernizacion y en seguir el camino
que marcan los tiempos. Por eso yo creo que es
acertado que exista una transversalidad. En este
momento estan constituidas dos comisiones: una de
ellas, integrada por todos los secretarios generales
técnicos, y otra es la Comision de seguimiento de los
proyectos, donde se va viendo como se implantan,
como van funcionando y las pegas que van
surgiendo; esta constituida por un nivel de distinto
rango que la anterior pero por funcionarios con un
nivel técnico en torno al 29 6 30, que es un nivel
técnico alto. Por tanto, el “feedback” que puedan
recibir los técnicos, en este caso -casi siempre- de
ICM, es cualificado. En la medida en que seamos
capaces -no es facil- de simultanear el
funcionamiento por areas con el funcionamiento
transversal -si quieren, lo digo al revés: el
funcionamiento transversal con las areas-, crecera
esto; si no, habra un area -siempre hay que utilizarlo-
que va de piloto, que va delante, que tira mucho v,
sin embargo, se encuentra con que no puede
gestionar mas que internamente porque alli habra
otros elementos o unidades de la Administracién con
los que tiene que gestionar y que no llevan el mismo
desarrollo.

En cuanto al Plan de Calidad, me ha pedido
-y le agradezco que lo explicite un poco- la
metodologia; ésa es una cuestién que, incluso, me
gusta contar, ademas de ser un clasico. Yo siempre
he actuado igual en todos los sitios donde he estado,
y, en primer lugar, hay que analizar la realidad; se
estan haciendo los pliegos y los encargos técnicos
para saber a qué nivel de implantacion real estan de
los proyectos. En segundo lugar, la realidad exterior,
es decir, la realidad de otros desarrollos en otros
puntos, tanto de Espana como de otros lugares, para
saber hacia donde van las tecnologias. Y, por ultimo,
estudiar el impacto que va a tener necesariamente y
de aquel del que, no obligatoriamente, pudiera
derivar la implantacion de la Ley 11/2007, lo que va
a significar el analisis y el estudio de un gran nimero
de normas de la Comunidad de Madrid para ver en
qué no coinciden o en qué se oponen respecto al
acceso electrénico de los ciudadanos a la
Administracion, sugiriendo, proponiendo o llevando a
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cabo, si nos toca directamente, los cambios
normativos correspondientes. Entonces, primer
estudio: implantacion; segundo estudio: impacto de la
ley y conocimiento del entorno; y tercer estudio:
plantearnos los objetivos a desarrollar, que sera la
diferencia entre lo que tenemos y lo que tengamos
que tener. Esto no se improvisa; no se puede decir
de la noche a la mafana: vamos a hacer tantas
cosas para tal fecha. Normalmente los estudios
confirman intuiciones, pero es preferible, y mas en
este campo, en el que, ademas, cualquier medida
cuesta mucho dinero, no guiarse de intuiciones sino
de hacerlo con estudios rigurosos; podemos tardar
algun mes, pero yo les pido paciencia en ese sentido.

En cuanto al Plan de Simplificacién, qué
debilidades y qué fortalezas tiene, las vamos a
conocer. Finaliza, como usted sabe -y creo que lo
sabe porque lo ha dicho y lo tenia absolutamente
preparado-, en diciembre. Es cierto que lo que se
llama servicios se empezaron a desarrollar en la
Legislatura anterior, y también es cierto -al menos,
asi me consta por las noticias que recibo del exterior-
que Madrid esta empezando a ser un referente en
cuanto a avances y trabajo en este campo; no
obstante, ésa es la cuestion, y lo que ahora tenemos
que realizar es el nivel de implantacion ver qué
problemas de organizacion esta habiendo en esa
implantacion.

Usted me preguntaba coémo se hacen las
cartas de servicios, y he creido entender que me la
formulaba en un doble sentido: por un lado, como se
hacen metodolégicamente y, por otro, cual es el
criterio para decir éstas si o éstas no. En cuanto a la
realizacion de las cartas de servicios, el criterio para
hacerlas es de las unidades gestoras, y no es un
cometido que tenga esta Direccion General imponer
cartas de servicios a nadie; si nos las imponemos a
nosotros mismos desde nuestros servicios. En este
momento, Madrid tiene operativas 167 operativas-168,
porque esta punto de salir una-, y hablando el otro
dia, por ejemplo, con Andalucia, me decian: sois una
potencia, porque nosotros tenemos muchas menos;
€so, en cuanto a la primera parte.

Respecto a la segunda parte, jcémo se
hacen? Se va a trasladar el desarrollo de las cartas
de servicio, que acabaran siendo un folleto muy
bonito, a una aplicacién informatica que va
respondiendo a preguntas que estan rigurosamente
elaboradas con los criterios de EFQM, de manera

que, al final, al ciudadano se le puedan mandar por e-
mail o pueda conocer la carta de servicio en papel
celo. La aplicacion ya esta a punto de ser operativa;
estamos negociando convenios con otras
Administraciones y con otras organizaciones para
darsela.

En cuanto ala Administracion electrénica, le
parecia que tenia un peso del 10 por ciento en
“madrid.org”. jMe da envidia! Yo no entro cinco veces
al dia, yo creo que entro menos; pero eso, de alguna
manera, lo que dice es que esta pagina es un
referente para tener informacion, a veces critica. Con
todo el carifio y todo el respeto, yo creo que el criterio
a utilizar no es el nimero de “banner’ sino la
“interoperabilidad” que hay entre los “banner”. Es
decir, al mismo sitio se llega desde muchos caminos;
desde todas las Consejerias se llega a los impresos.
En el “banner” de Administracion electronica hay una
sintesis de todo aquello que se puede tramitar
electrénicamente, pero cualquier usuario de
“madrid.org” entra por una Consejeria y hay un
apartado que dice “formularios”, y puede tramitar
también. Por tanto, las puertas para entrar a la
Administracidon electronica no digamos que son
infinitas, pero son muchas mas que ese 10 por ciento
que ha mencionado. Ademas -también hay que
decirlo, y lo quiero decir-, el “banner’ de
Administracion electronica esta justo debajo del
“banner” de la foto de la Presidenta; luego
importancia para la Comunidad de Madrid tiene
porque la situacion es privilegiada. Yo me considero
privilegiado, eso es verdad.

En cuanto al 012, no importa el tamafio de
la puerta sino el edificio que hay dentro. EI 012
también tiene una puerta privilegiada: nada mas abrir
la “home” arriba esta el botoncito del 012 y, dentro
del 012, la informacién la suministran las distintas
Consejerias, aunque la gestion del 012 nos
corresponde a nosotros.

En cuanto a que la pagina “madrid.org” la
dirija el Consejero de Deportes en este momento,
dentro del planteamiento de transversalidad que
hemos dicho, pensando que es la persona que la
esta llevando, yo considero en este momento que es
una cuestion de garantia porque es una persona
experta en algo que esta haciendo muy bien. A la
Direccion General que yo ocupo en este momento le
corresponde el analisis del funcionamiento de la
operativa, no tanto la informacion: si se para, si no se
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para, avisar a ICM, controlar y hacer un informe -se
hace semanalmente- de como funciona la pagina.

El Sr. PRESIDENTE: Le ruego que sea
breve.

ElISr. DIRECTOR GENERAL DE CALIDAD
DE LOS SERVICIOS Y ATENCION AL
CIUDADANO (Sanchez Sanchez): Si, estoy
acabando. Muchas gracias, sefior Presidente. Voy a
ver si doy respuesta a todo. En cuanto a los
ayuntamientos, apartado al que se ha referido, con el
Ayuntamiento de Madrid tenemos el proyecto de
“interoperabilidad” de las oficinas, que considero un
proyecto importante para los ciudadanos, asi como el
proyecto con el IMAP para mantenimiento y algunas
otras prestaciones del Ministerio de Administraciones
Publicas como la ventanilla unica. Yo desconozco
ese dato que usted me da de si estaban veinte o diez
ayuntamientos, perdéneme; segun la relacién que
tengo, todos los que han tenido intencion de firmar
convenio lo van a hacer. Yo creo que también es muy
importante que desde cualquier oficina se pueda
tramitar, no sélo informar sino tramitar.

En cuanto al sur metropolitano, a los
grandes municipios, yo creo que la consideracion de
oficina conjunta para grandes municipios requiere
una vuelta, un pensamiento: los grandes municipios
tienen su propio 010, tienen sus propias oficinas de
informacion vy, quiza, el apoyo de la Comunidad de
Madrid tiene que ir mas en la linea de comunicar, de
relacionar lo que ya existe en los casos que existe y
priorizar la instalacion de nuevos equipamientos
donde no existe. Légicamente, todo hay que ponerlo
en fila y, a lo mejor, resulta que hacemos duplicidad
en los ayuntamientos. Yo vivo en Leganés y conozco
coémo funciona; el 010 esta en Mostoles. Seria una
cuestion de reiteracion de servicios. Yo creo que el
impulso que vamos a intentar dar es en la
“interoperabilidad”.

Sefor Casado, le agradezco muchisimo sus
palabras; me anima mucho considerar que tengo
buen perfil por llevar 39 afos, casi 40, en la
Administracion; realmente se aprende bastante, yo
creo que hay cosas que solo se aprenden ejerciendo.
No obstante, quiza lo apasionante de este puesto en

la Direccion General es que hay que aprender
mucho, te invita a aprender mucho, y éste es un reto
que a mi me gusta muchisimo.

En cuanto a la simplificaciéon de la
Administracion, la finalizacién y punto de partida
como soporte del Pesga para el plan anterior va a ser
de gran utilidad para que todos los servicios comunes
los tengamos, al menos, disefiados; en ese ambito,
la firma electrénica ya empezé a funcionar. En fin,
ésta es una cuestion en la que no partimos de cero
en absoluto, partimos de un nivel muy alto, de un
liston muy alto.

En lo que se refiere a la atencion al
ciudadano, elemento al que ha dedicado usted
bastante tiempo, simplemente reiterar que aqui hay
un dato a tener en cuenta: el hecho de que el nimero
de quejas y sugerencias aumente -quiero llamar la
atencién, hacer una reflexion en voz alta- significa
que se utiliza, en primer lugar, el servicio que se pone
a disposicion del ciudadano y, en segundo lugar, que
son conocidas. Aqui hay una cuestion que se me ha
olvidado: llevar estadisticas de las quejas que se
presentan personalmente o por teléfono en donde no
hay contador, respecto del sistema controlado que
lleva el 012, resulta dificil porque las otras no son
conocidas; no obstante, centralizar el sistema de
informacion nos va a permitir esos estudios a los que
usted aludia antes, sefior Gomez.

Por ultimo, en cuanto a los tres aspectos, he
tomado buena nota de la racionalizacion y de la
simplificaciéon administrativa. Para terminar, una
reflexion sobre lo que ha dicho el sefior Casado, con
el que estoy totalmente de acuerdo: vamos a intentar
no gastar mas sino gastar mejor y atender mejor a los
ciudadanos. Y termino por donde empecé: hay que
seguirtrabajando. Muchas gracias, sefior Presidente.
Gracias por su paciencia, sefiorias.

ElISr. PRESIDENTE: Muchas gracias, sefior
Director, por la amplia y detallada explicacion de su
Direccion General. No habiendo mas asuntos que
tratar, se levanta la sesion.

(Eran las doce horas y seis minutos)
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