 Jornada Consell Comarcal Maresme, 27.4.06

TR: La qualitat dels SP locals i les expectatives dels ciutadans

La qualitat en l’àmbit local: algunes reflexions

Reflexió: qualitat, més enllà de les tècniques de qualitat (cartes de serveis, ISOS, EFQM, gestió per processos, grups de millora, atenció als ciutadans, benchmarking, millors pràctiques, enquestes als ciutadans…)

· ¿Tenemos unas ciudades de calidad?

· ¿Tenemos unos ayuntamientos de calidad?

Perquè els ajuntaments s’haurien de preocupar de donar uns serveis d’alta qualitat?

· Ciutadans més contents

· Empleats mes contents

· Estalvi de recursos (fer-ho bé a la primera, evitant despeses posteriors; i nivell de qualitat “sostenible”)

· Bona imatge de l’Ajuntament

· Orgull de comunitat: cercle positiu: felicitat, compromís, comportament cívic ...una ciutat millor (objectivament i en quant a imatge externa)

· Reduir la fatiga fiscal

La qualitat encara és important...

Enquesta a alcaldes i regidors (Libro Blanco de la AL de Andalucia”: principal repte “la millora de la qualitat dels serveis” que es presten actualment 

L’entorn

· Demandas sociales crecientes y heterogéneas; nuevas necesidades

· “El gobierno de la incertidumbre”: nous problemes, sol.lucions descongudes

· Oferta privada de servicios públicos; Se cuestiona la actividad de los poderes públicos

· Contención del gasto público

· Consciencia de los costes de la no-modernización 

Les expectatives dels ciutadans

Ser tratados como ciudadanos

Ser tratados como clientes

Barrios y ciudades de calidad: espacio urbano, servicios, convivencia...

Un Ayuntamiento que funcione

Un sistema inteligible y con sentido común

De administrados a clientes

OCDE, The Administration as Service, the Public as Client: receptividad

Public Service Orientation (Stewart)

SAS: “los momentos de la verdad” (Carlzon)

La “

visió global” (o massa parcial!) dels ciutadans:

· qualitat: 

· èmfasi en els punts febles (la impuntualitat del Capraboacasa)

· èmfasi en allò tangible (hospital públic vs. clínica privada)

· serveis de qualitat, si, però també:

· govern local de qualitat

· ciutat de qualitat 

La integralitat, coherència i equilibri reforça el conjunt davant dels ciutadans

La (crua) realitat: Servicios municipales: más burocracia que calidad
Los museos hacen puente

Monopolios naturales: licencias, IBI, multas...

Emprendedores dinámicos, licencias inerciales

El ciudadano, presunto culpable

Ciutadans i funcionaris: un divorci imparable?:horaris increibles “Los museos hacen puente”

Compartimentación:

· Jo no sé quins horari fan aquesta gent...

· El gat..., està viu o mort?

Shohi Shiba:                   Hisenda                        Neteja i manteniment

	1) Fitness to Standard

Adequació a l’estàndard

- estandard de qualitat fixat i que es compleix
	Lliurem al contribuent dades i liquidacions tributàries correctes
	Passem a recollir els trastos vells abans de 7 dies

	2) Fitness to Use

Adequació a l’ús 

-facilitats/alternatives d’accès al servei
	Oferim quatre canals de pagament: bancs, 010, Web i IMH

Biblioteca, museu...
	Oferim dos canals per sol·licitar serveis o comunicar incidències: 010 i Web

	3) Fitness to Cost

Adequació al cost:

-reducció cost per l’usuari

-més serveis pel mateix preu
	Oferim un 2% de descompte si es domicilia el pagament
	Incrementem la freqüència o oferim nous serveis: neteja viària, trastos vells,... 

	4) Fitness to Latent Requirements

Adequació a les necessitats latents (no expressades)

-anticipar-se
	Resolem tràmits i pagaments a través dels notaris, estalviant molèsties al contribuent 
	Detectem i resolem incidències en l’espai públic abans que els ciutadans les pateixin: ProMedia, GUB, Ulls de l’Ajuntament, ... 


Instruments per a la qualitat:

1. Atenció als ciutadans: OAC, oficines unificades i “finestretes úniques”, telefons...; Ajuntament online

2. Atenció a queixes dels ciutadans (i aprenentatge!)

3. Catàleg o guia de serveis

4. Cartes de serveis: compromisos (Service Level Agreements)

5. Indicadors “critics”

6. ISOs: “qualitat” en els processos (o protocolitzar sense ISO...)

7. EFQM (o CAF o Ciudadanía): qualitat a l’organització (organització excel.lent)

8. Mecanismes interns per generar innovació: difusió de “cultura de qualitat”, grups de millora, etc.

9. Mecanismes externs per generar innovació: indicadors comparatius, premis, difusió de bones pràctiques, etc.

Però cap instrument, per si sol ens millora la qualitat...

Los valores de una Administración de calidad

Receptividad: orientación al ciudadano-cliente

Proactividad: orientación a la acción y a los resultados

Calidad: compromisos de servicio

Responsabilización (1): reparación de errores 

Responsabilización (2): transparencia y rendición de cuentas

Confianza: respeto por las personas, inversión en su desarrollo, empowerment

Un modelo para garantizar la calidad

Quienes son nuestros “clientes”: para quienes creamos valor con este servicio?

Fijar estándares de servicio (marketing, escucha activa) y comunicarlos (AVE)
Monitorizar los resultados (ISO 9000, indicadores)

Dar garantías de calidad al cliente (cartas de servicios)

Poner remedio a las incidencias (sistemas de quejas)

Els nostres clients:

· Clientes: principales y secundarios

· “Cumplidores”

· “Partes interesadas” (Stakeholders)

· Clientes internos

Possibles eixos/reflexions per a la millora:

· Un gobierno relacional, habilitador: gobierno en red y partenariados

· Un ayuntamiento orientado al ciudadano

· Unos servicios con misión y con clientes

· Gestión integral para resolver los problemas de los ciudadanos

· Una organización municipal excelente: política de recursos humanos y mejora continua

· Subsidiariedad

· Zapatero, a tus zapatos

· eGovernment: Ayuntamiento online

· No hi ha serveis de qualitat sense ajuntament de qualitat

· No hi ha ajuntament de qualitat sense empleats de qualitat: polítiques de RH 

· Els límits a la qualitat (un nivell de qualitat financerament sostenible): la neteja

· La necessitat de comprometre als ciutadans/usuaris (Benest: consciència de comunitat) compromís cívic

· La qualitat no és més que bona gestió (amb bons resultats)

· Qualitat objectiva i qualitat subjectiva

· Percepcions

· Comparació expectatives-realitat

Reinventar els serveis municipals 

Posar als ciutadans en el centre del sistema (orientació als ciutadans)

· Creacion de valor en el SP; La directora de la biblioteca

· Errors: donar la cara i donar respostes (sensates i sensibles)

Assegurar l’entusiasme dels productors del servei: la importància dels empleats de base

Medir resultats i fer-los públics

Millorar, milllorar, millorar
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