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Madrid, a 23 de febrero de 2010

“Desde Dentro hacia fuera. Casos Reales de la Adstnacion Electrénica”

CASO DE EXITO: Ayuntamiento de Torrijos

“CREACION DE UN SAC
E IMPLANTACION DE
UNA GESTION INTERNA
INFORMATIZADA EN
MENOS DE TRES MESES”

Antes de nada quisiera agradecer a BBVA GlobalN&Dp4U la invitacion que se nos ha

trasladado al Ayuntamiento de Torrijos para preseantes todo Vds. la experiencia de éxito
gue hemos acometido en Torrijos en lo que a laceade un servicio de atenciéon al

ciudadano en tan solo 3 meses y la implantaciomirde gestion interna informatizada se
refiere.

Para que Vds. entiendan la idiosincrasia de nuestraicipio, si me permiten, voy a dedicar
un minuto para poderles presentar el municipio @igijbs y asi centrarme posteriormente en
la aplicacién de la administracion electrénica.

Torrijos es un municipio de 15.000 habitantes deriavincia de Toledo y capital de la
comarca del mismo nombre con 80.000 habitantespdemdecia, Torrijos se encuentra en
practica equidistancia de los dos nucleos poblatésnmas importantes de la provincia, a 30
km. tenemos a la capital regional y a menos denbO& ciudad mas poblada que es Talavera,
con la que ya hay comunicacién por autovia y coedmla habra, esperamos, en menos de
un afo.

El enclave geografico de Torrijos nos hace ser ymdegiados ya que nos encontramos a
s6lo 75 km. de Madrid y estamos unidos a la capigéagional tanto por comunicacién de

ferrocarril, y asi esperamos se siga produciendelefuturo en la nueva linea de Alta

Velocidad Madrid-Lisboa con una parada de viajemdas proximidades de Torrijos, como

también comunicados con la capital por Autovia.

Ademas nuestro municipio destaca por ser un muaidp emprendedores y con una alta
presencia tanto industrial como empresarial y témldomercial que nos permiten que
incluso en una situacién de crisis como la actwalamos mirar al futuro con optimismo
confiando en nuestros emprendedores y en mediaas @ proxima creacion de un Vivero
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de Empresas en el que se fomente la I+D+i tanta paevos empresarios como los ya
establecidos en los correspondientes mercados.

Ante esta situacion cuando llegamos al gobiernoicipal en 2007 tuvimos muy claro que

para cumplir con el puntos primero de nuestro @nogr electoral, que era convertir a la
Administracion Municipal en una Administracion tsparente teniamos que realizar una
inversidbn municipal que luego debiera ser refreadaml Administraciones supramuniciaples
via subvenciones para llegar a todos los ciudadamosgiscriminar a ninguno. Eso queria
decir que el liderazgo politico del proyecto estalds que garantizado

Asi, nos hicimos una idea, tras visitar ayuntanoigrgue iban por delante de nosotros en
materia tecnologica y de recursos humanos, poraestizamos las mejores alternativas
tecnoldgicas y buscamos la colaboracién de muwigigue ya hubieran recorrido este camino
para asi minimizar los riesgos de fracaso tan ceswam este tipo de proyectos, por eso
agradecer a Moralzarzal hoy aqui con nosotros yndale Segura (Murcia), su ayuda en esta
materia; como decia, tan pronto tuvimos las idéasa€ de lo que queriamos en Torrijos
decidimos contratar en abril de 2008 a la coordireade lo que seria en un futuro el Servicio
de Atencion al Ciudadano (SAC) para que se desananl tanto el programa, como el
organigrama y el cronograma de actuacion y lo m@witante para garantizar el éxito,
comprometer en la implantacion a los trabajadoresicipales. La trascendencia de la tarea
era maxima, por una lado estaba garantizado nusgstryo politico pero debiamos manejar la
confianza tanto en el gestor de expedientes coneb 8AC del resto de los empleados y para
eso la figura de la coordinadora del SAC como lidierno del proyecto antes de su puesta en
funcionamiento era una garantia de éxito de mode tpdos vieran en el SAC a un
comparfiero mas que estaba para facilitar la tramsicno como un usurpador de funciones o
incluso como una secretaria.

Desde el primer dia mantuvimos una transparenciga eénformacion suministrada a los

trabajadores municipales y se les dej6 claro quealecto de modernizacién era una firme
decision del equipo de gobierno, empezando potcelde y nosotros mismos lo trasladamos
en numerosas reuniones mantenidas con los distirdeponsables de los servicios
municipales.

Debido a que el proceso de integracion de lasagesstiinternas de manera informatizada iba
a ser muy breve decidimos iniciar las jornadas atendcion hacia todos los empleados

municipales, incluidos concejales y Alcalde, hamilicia local, antes de la puesta en marcha
del programa, es decir, entre octubre y noviemler€@0D8 no permitiendo la ausencia de

ningun trabajador en estos periodos formativos.

Nos marcamos como fecha de enero de 2009 el comienz pruebas para que la
informatizacion de los sistemas en tan solo tresesi@n abril de ese mismo 2009 el SAC
(Servicio de Atencién al Ciudadano) comenzara arvpbr si sélo una vez concluidas las
obras efectuadas en una dependencia infrautiligagiae por su ubicacion a la entrada del
Ayuntamiento considerdbamos idénea para ser ladeld®@AC. Ademas para ir implicando a
la poblacidon lanzamos un concurso para elegir g@rttarca del servicio y participaron 13
ciudadanos con diversas propuestas.
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El 16 de abril de 2009 iniciamos la andadura “aficdel SAC presentandolo tanto a la
prensa, como a los colectivos sociales del mumia@pmo a la oposicion, a la que se informé
en todo momento del proceso de creacion del SA@bien editamos un folleto informativo
del que distribuimos 4.000 ejemplares por los hegyaorrijefios y compramos caramelos con
el logotipo del SAC que siguen estando presentésdas los edificios municipales.

Una vez inaugurado el servicio se volvié a repetievamente la formacion a cargo de la
coordinadora del SAC y del informatico municipal &oril de 2009 y ademas antes de la
conclusiéon del primer semestre se realizé una rneré@macion ya mas avanzada que
consistia en la tramitacion de los expedientesggmera el Ayuntamiento conviertiéndose en
obligatorio que todos los trdmites municipales iipde septiembre de 2009 estuvieran en su
soporte del gestor de expedientes y que nada aiecubn soporte papel excepto lo
imprescindible.

En un principio el horario del SAC era de 08:00%00 de lunes a viernes, hoy hemos
ampliado el horario estando éste abierto hastd 9230, es decir, una oficina abierta para
atender a los ciudadanos marfana y tarde.

A través del tiempo hemos ido afiadiendo funcioh&A& de modo que a dia de hoy se trata
de un servicio multifuncional y en el que los tjablares son multidisciplinares y atienden a
un ciudadano bien sea para ayudar a tramitar wndaag! nacimiento o para informar de los
actos del area de cultura e incluso dar tramitasalitencias de actividad o de obra y su
notificacion de resolucién. Diariamente registranub& media de 50 registros de entrada
diarios y se producen unos 25 registros de satiodien al dia y se atienden una media de
160 llamadas telefonicas. La plantilla del SACdaemos compuesta por la coordinadora del
servicio, tres auxiliares administrativos y unaasec en practicas, es decir, cinco personas
que han sido reconvertidas de sus funciones deiéteal ciudadano en otros departamentos.

Hoy miramos al presente y al futuro con la satfat de haber creado nuestro SAC y una
informatizacion de los procedimientos donde anteshabia nada y miramos al presente
porgue en este 2010 vamos a interconexionar tasdntros municipales con tecnologia
Wi-Max, con el ahorro de gastos que eso conlleamos a perfeccionar nuestra herramienta
web, vamos a establecer kioscos informativos y Iparteleindicadores, vamos a instalar los
teléfono cortos 010 y 092; y miramos al futuro peregestamos terminando el proceso de
instalacion de una radio municipal y estamos engl®nfeccion de los pliegos para el uso
privado tradicional y tecnoldgico del suelo y eklaumunicipal.

Para ir concluyendo quisiera decirles que la cldeesste avance que se ha generado en el
municipio y la excelente acogida que este servasta teniendo con los ciudadanos se
fundamenta en varios aspectos.

. Primero.- nuestra implicacion, la de los politices,especial la del Alcalde,
ya que sin su firme determinacion, los procesos liméndose podido
aplicar lo habrian hecho mucho mas lentamente.

. Segundo.- la implicacion de los funcionarios ee esocedimiento.

. Tercero.- confiar en expertos en la implantacion gistiones internas
informatizadas, nosotros confiamos en ADD4U y a dé hoy nuestra
satisfaccion es tal que en el programa AVANZA ge@mmos aplicando en
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este 2010 les hemos confiado todo lo que a soffwaegra de nuestra web
y pasarela de pagos virtual se refiere.

. Cuarto.- y ultimo, aunque no menos importante, hadeido la suerte de
haber podido contratar a dos monstruos que combxirnestras exigencias
no se han arrugado y cada dia nos demuestran guenfacierto confiar en
ellos, confiar en Maria, nuestra coordinadora d&CSy Rubén nuestro
informatico municipal y que ademas hoy me acompagiaresta jornada,
gracias a ellos

Y gracias a Vds. por haberme escuchado y si meifggrmn consejo, nosotros los politicos
somos quienes nos debemos implicar en modernizakdhainistracion y haganlo con
personal en el que confien de su Administraciénambién confien en empresas con
experiencia que sepan cuales son sus necesidadesign adaptar su producto a lo que cada
uno en su caso concreto considera como necesario.

Nuevamente muchas gracias.

Juan José Martin Lopez

Cuarto Teniente de Alcalde

Delegado de Economia, Hacienda y Régimen Interior
Ayuntamiento de Torrijos
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