-

@ Ajuntamend de Sant Fost de Gampsenie: s

IWA 4

EXPERIENCIA PILOTO DEL IWA 4 EN
EL AYUNTAMIENTC DE SANT FOST DE
CAMPSENTELLES

Enero 2006

Francesc Martinez
Montse Simon




i

@ fyuntament de Sant Fost de Campsentaliss

APLICACION PILOTO DEL IWA 4 ANEXO B

EXPERIENCIA DEL AYUNTAMIENTO DE SANT FOST DE CAMPSENTELLES

1- Justificacion.

En el mes de octubre de 2005 la FEMP convoca a una reunion a todos los miembras
del Comité Técnico de Calidad para informar de forma directa, a través de Carlos
Gadsden, en que consiste el proyecto del WA 4. Tras la reunidn se adquirié el
compromise de estudiar por parte de la Comision Técnica la posible participacion en
el grupo de expertos del WA 4 gque se pensaba crear, y la realizacidn de pruebas
piloto de la herramienta en ayuntamientos espafioles.

El Ayuntamiento de Sant Fost, ha venido reclamando |a necesidad de encontrar un
instrumenta de sencilla aplicacién que pemmita a aquellos municipios de tamanio
mediano y pequefio, la posibilidad de iniciarse.en temas de calidad y mejora
continua. Los actuales modelos suponen, a menuds, una inversidn en recursos
numanas y economicos que a priori desaniman a los municipios que no estan
familiarizades con los coneeptos de calidad.

Desde esta perspectiva, la presentacion del IWA 4 fue muy bien acogida por nuestro
ayuntamiento, ya gque parecia responder miméticament a nuestras expeciativas.
Asl, fruto de esta reunidn, el Ayuntamiento de Sant Fost acordd con la FEMP
hacerse cargo de llevar a término la prueba piloto de la herramienta en nuestra
corporacion.

El encargo se realizaba en la primera semana de octubre v el objetivo era tener los
resultados del funcionamiento de la herramienta y una evaluacion de esta, para los
primeros dias de Diciembre. Posteriormente, v por diferentes razones se ha ido
pospaniendo esta reunion de presentacian de resultados.

Es importante aclarar que el Ayuntamiento de Sant Fost, a pesar de que realiza
diferentes actuacicnes en matena de Calidad v de Mejora Continua, no utiliza la
herramienta de |50 como modelo de calidad.
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2- Metodologia

La premura con la que se fenla que trabajar, ya gue contdbamos con sdlo 8
zemanas para informar de nuestros resultados, decidid en parte la metodologia a
Jtiizar.  Posiblemente, con mas tiempo, se hubiesen  podido mejorar algunas
suestiones.

= Conocer Iz heramienta; Enla fase inicial, se da a conocer el instrumento a
los dos grupos que representan la Alta Direccidn de la administracitn
municipal y que seran los gue tendrén que aplicar la herramienta,

» Aplicacian dal WA 4, En una sesidn conjunta, todos los miembros electos de
equipa de gobiemo municipal y el staff directivo, valoran el cuestionario anexo
B del IWA 4. Es importante sefialar, que no es aplicado a los miembros
electos que conforman la oposicidn municipal, debido precisamente a esta
prefmura de tiempo.

»  Papel de los evaluadores internos; El Ayuntamiento de Sant Fost dispone de
dos evaluadores cualificados para temas de calidad, que en ofras ocasiones
han colaborade como evaluadores externos de otras instituciones. En ests
ocasion, uno de los evaluadores se une al grupo de electos y directivos que
hacen la aplicacién ¥ hace un rol de apoyo vy clarficacion en el uso de la
herramienta, a la vez que fambién participa de la aplicacidn grupal. El otro
evaluador, hace una aplicacion independiente de la herramiznta, sin contacto
con el grupo anterior.

e Evaluador externo. Siguiendo las indicaciones de C. Gaodsden, af
Ayuntamiento contacta previamente con el Observatorio para la Calidad de
las Servicios piblicos (OCSP), como organismo independiente v experta en
temas de calidad en la administracidn plblica para que una ver aplicads la
herramignta y recogidos Ios resultados, realice una valoracion independiente
de todo el proceso asi como de sus resultados.

s Una vez oblenidos los resultados, se envian al OCSPF, junto con las
evidencias que avalan las afirmaciones realizadas en cada upa de los 38
categorias correspondientes alos 4 indicadores en gue se divide el WA 4

Prgarihs D Vil 1070 Rk dog ampsemal s barien TR EE = mgn G]FTUR T A i e Ly



%_ Ajuntament de Sant Fost de Campsentsies =

VALORACION DE LA APLICACION IWA4

1.- Advertencias generales
1 1 - IWA4 no es un modelo de calidad o de excelencia

WA4 no es un modelo de calidad al uso, Mo es una Narma IS0, ni EFGM, ni CAF.
Ni siquiera es un mecanisma para la abtencion de premios o galardones (Fundacion
\pergamericana, Ciudadania,...). En ese sentido es del todo inconveniente pratender
comparar en un mismo plano a lwa4 con cualquiera de log antecedentes descritos.

(WA4 no ests focalizado en fa excelencia sino que s LN mecanismo util para medir
de modo eficaz y sencillo las practicas minimas que deberia cumplir cualguier
gobiemo focal para ser calificado de confiable. No esta disefiado por tant para
medir las mejores practicas sino que iguala por abajo; de alguna manera valora la
susencia de malas practicas en el conjunto de la organizacion,

1.7 - WA tiene vocacion universalista

-Quien mucho abarca poco aprieta’, dice un conocido refran. La woluntad
universalizadora de WAd se plasma en sU deseo de configurar una red mundial de
gobiemos locales confiables. Ello quiere decir que para dar cabida a los diferentes
modos en que estan organizados los gobiernos locales no ya en los diferentes
aises sino en continentes, culturas, religiones.ete.lWA4 ha debido dejarse mucha
piel en el camino. Desde una visiin estrictamente occidental del mundo de los
gobiernos locales probablamente se podria haber ejecutado una hemamienta mas
sjustada, pero ello supondria perder posibilidades en cuanto a Ia creacidn de un
instrumento con validez universal.

2.- Aspectos positives

3 1 - Es un mecanismo sencillo para iniciarse en el mundo de la auto evaluacion y de
la mejora continua.

Aungue es aconsejable un asesoramiento y guia previos, lwad no requiere de
grandes medios ni cambios organizativos o estructurales para proceder a su
aplicacian y obtencién de resultados fiables. La evaluacion exlerna es imprescindibile
coma concepto pero no indispensable en cuanto a mecanismo.

£z evidente que los actores locales, en el proceso de aplicacion, comienzan, sin
apenas darse cuenta, a medir y contrastar valoracionas y a cuantificar respecto a
parametro las politicas del municipio.
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2 7. Parmite una vision global de los aspectos mas remarcables de un gobierno
local,

Posiblemente sea la caracteristica mas importante de IWA4. Se supera el concepto
de mejora de la excelencia o de mejor practica en aspectos O departamentos
determinados para offecer una visién global de la organizacion desde el punto de
visla de sy confiabilidad. IWA4 no nos servira para reconocer Lna practica como
excelante pero si que permitira a los directivos locales disponer de una fotografia
rapida del conjunto de su organizacion desde el punto de vista de los minimos
exigibles y los dptimos a conseguir.

En esa sentido IWA4 va mas alld incluso de lo que son las competencias concretas
del gobierno local para adentrarse en el mundo de los problemas que afectan al
municipio y de los que no puede sustraerse, aungue no sean de su compstencia. El
modelo salapa poder local con poder termitarial.

2 3.- Es compatible con la utilizacién de cualguier modelo de calidad.

En tanto en cuanto no es un modelo de calidad, como ya se ha resefiado, pemmite al
municipio que lo desee utilizar los mecanismos que considere mas adecuados para
su mejora continua o bisqueda de |a excelencia. lwad no esta rehido con el
bechmarking o los galardones y reconocimientos, pero nos va a permitir, sin duda,
mejorar desde abajo el nivel de las organizaciones.

2 4.- Sy funcionamiento es asequible sin necesidad de ser experto o evaluador en
calidad.

Su lenguaje y mecanismos de funcionamiento sen lo suficientemente simples como
para permitir su uso y toma de posicion por politicos y técnicos locales mo
profesionales en exclusiva de la calidad. WA4 permite discutic &n un plano de
igualdad de argumentos a los politicos y directivos locales. AuUngue no S8 583 un
consultor profesional se puede tener una opinion valida sobre si el catastro esta
carrectamente actualizado o no. La calidad o el impulso de las politicas de mejora
continua dejan de ser una cuestion tecnificada o criptica y en exclusiva del
departamento de organizacion. De la misma manera que los concejales sahen lo
que es y opinan sobre un Plan General o un Plan Parcial zin ser arquitectos.

ste aspecto es de vital importancia ya que sdio si los polificos y direclivos locales
sa comvieren en impulsores de la calidad las organizaciones locates BVENZAIEN e
ese camine. Desde ese punto de vista [WA4 es una herramienta fermidable como
detonante de esa torma de concienoia de |3 clase dingente

Consecuentemente, permite a los diractivos lccales impulsar politicas de calidad a
Mmejora
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2.5.- Es una herramienta barata y accesible para ayuntamientos pequefios y
medianos que guieran iniciarse en la calidad

A menudo las organizaciones publicas de tipo mediano/pequeiio, tienen dificultades
para iniciarse en procesos de calidad debido a la percepcidn generalizada de que
s0n procesos caros que irremediablemente fismen que estar guiados por un
consulior externa v que implicaran un gran apore en recursgos econdmicos y
humanos.

El anexo B del IWA4 es una hermramienta barata, ya que se puede utilizar con
diferentes niveles de profundidad. Desde una perspectiva mas superficlal, ¢ en un
primer contacto con {&enicas de calidad, ya es efecliva la autovaloracion a partir de
los cuatro indicadores. La situacion en las tres categorias (Rojo — Amarille — Verde)
para cada uno de los apartados, ya nos muestra una fotografia de como esta el
municipic a grandes rasgos, sin profundizar mas ya nos indica cuales son los
elementos en los que mostrames importantes deficiencias, y en cuales caminamos
por el camino correcto. Pero si se quiere entrar en mas profundidad, podemos
aplicar los subcriterios a la hora de mostrar las evidencias gue nos colocan en una u
otra categoria, eso nos permitird acercar el zoom a las diversas actuaciones que nos
daran el valor de la globalidad y por tanto conoceremos en detalle nuesiras
deficiencias,

Para todo este proceso, no es necesario tener en la administracién a un gran
experto en calidad, ya que en definitiva se nos plde una valoracidn sencilla pero
precisa y muy realista de nuestra situacion actual.

2.6- Supone un estimulo para la organizacion en una doble via; de mejora
¥ camparativa

El hecho de que sea el equipo dirigente el que mediante discusion controlada realice
la auto evaluacion de forma propia, pemmite un nivel de autoconciencia de la
situacion global del municipio que dificiimente se proporcionaria de otra manera. La
reflexion punto por punto de los diferentes aspectos de la actividad municipal, tanto
de los que son responsabilidad propia como de los que son de responsabilidad ajena
sitla a cada evaluador en un grado de conocimiento privilegiado. La percepcion
global de la situacién real. es un acicate persenal hacia un camino de mejora: nadie
guiere quedarse como estd,

Par atro lada, al ser una categorizacion sencilla, sera facil establecer comparativas
de resultados entre diferentes administraciones, 1o que sin duda, aumentara este

interas,
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2.7 .- Permite un debate genérico pero ordenado y reglado

En los ayuntamientos es comin que cada concejal conozca a fondo su campo de
actuacion, pero desconozca el aporte o la implicacion de las otras concejalias al
sisterma comin.

En la pasacidn de WA4, todos los Ideres politicos se ven obligados a reflexionar
sobre Io que les es muy familiar, v sobre agquelle que desconocen un poco Mas, y
por tanto su percepcion del nivel en el que se encuentra la administracién también
gueda matizada per su grado de implicacion en cada matera. Todas estas
situaciones, llevan indefectiblemente a una reflexidn y discusién compartida, siempre
controlada en los limites que marcan los indicadores v las categorias, pero
indudablemente muy rica para el proceso que nace justo después de |a evaluacion:
la toma de medidas para la mejora.

2.8.- La mecanica intemna de valoraciones es adecuada y supera sin dificultades las
problematicas particulares.

A pesar de que a priori podria parecer que tantas personas opinando a la vez puede
dar fugar a una gran dispersiin de valoraciones, ocurre que cuando se determinan
las valoraciones globales en los cuatro grandes categorias, se observa como existe
una buena comelacion interma dentro de cada categorfa, v finalmente un suspenso,
un rojo mayoritario en la categoria 3 acostumbra a responder a valoraciones
similares en indicadores cercanos; es decir por lo general el indicador "Prestador de
senvicios Plblicos” no recibe un verde (3) cuando los indicadores "Calidad educativa
a nivel basico” o "Vivienda digna® entre otros estén recibiendo un rojo (1).

La herramienta pesibilita la aulocompensacién interna, gracias a la coherencia
distribucion de los indicadores de cada categoria,

3. - Aspectos negativos

3.1 Los gobierncs locales ubicados en paises desarrollados  alcanzarian
determinados objetivos sin apenas esfuerzo.

En algunas categorias, basicamente en la 2 "Desarrollo Economice Sostenible” v en
la 3 *Desarmmollo Sccial Incluyents®, se dan muchos indicadares que son faciiments
superables en todas aguellas zonas del planeta donde se vive con un moderado
desarrollo econdmico ¥ social Ya gue son indicadores a menudo ligados a las
facilidades o dificultades econdmicas que el pais en si, puede estar atravesando, sin
que exista una responsabilidad directizsima de la organizacion municipal.
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3.2 No se tiene en cuenta los marcos competenciales de cada zona,

Las competencias en las diferentes materias de gobiernos son tan diversas como
regiones existen en el mundo. El WA4 en varios de sus indicadores hace refarencia
3 situaciones de la ciudadania sobre las que el gobiemo municipal no tiene
tompetencia directa y a veces incluso ni siquiera puede realizar actividades de
apoyo. Por ejemplo en la categorfa 1. Desarrollo Institucional, indicadar 9 Municipio
con vigencia del Estado de Derecho, se valora del amarillo hacia el rajo, la dificultad
fisica para acceder a los mecanismos de imparticion de justicia como Tribunales,
Oficinas Conciliadoras, ete. Cuando los municipios no pueden decidir sus propios
mecanismos de imparticion de justicia.

A pesar de ello, es conveniente aplicar una cierta flexibilidad ¥ respander en funcion
de sl el ciudadano recibe el servicio indicado, ya sea de titularidad municipal ¢ de
organismos superiores.

4. CONCLUSIONES

En definitiva, estamos ante una herramienta de calidad gue por su flexibilidad, por su
sencillez, por su facilidad de aplicacién y rapidez de interpretacion, va a resultar muy
util para todas aquellas administraciones que deseen testarse de forma iniciatica en
calidad, y especialmente para los ayuntamientos que comesponden a ciudades

madianas y pequenas.

La posible implantacion del IWA4 en las Administraciones Locales espanolas podrig
suponer un revulsivo importante para la polenciacién de las politicas de cafidad en
los ayuntamientos.

Tal posibilidad estratégica deberia ser valorada en profundidad por la Federacion de
Municipios, atendiendo ademads, a las connotaciones positivas de éxito de la
iniciativa que supondria contar con un aliado estratégico de la talla de IS0 —
AENCR.
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Notas sobre el

IWA4, una perspectiva innovadora para la
implantacion de la Calidad en los Gobiernos
Locales

por Fernando Monar*

1. Introduccién

5i podemos decir algo general = y evidentemente nada novedoso -
sobre las organizaciones que prestan los servicios pablicos de los
entes locales en Espafia es que son notablemente diversas. No es
este el lugar para hacer un catdlogo sobre esta pluralidad, pero a
nuestros efectos baste con recordar que estamos hablando de
organizaciones que, en su ogrigen, son juridicamente distintas:
desde las provinciales - diputaciones -, las Insulares — consells y
cabildos -, las empresas publicas, las mancomunidades y las unidades
y los servicios de los ayuntamientos, que desarrollan sus actividades
en el transporte, la limpieza, la sequridad, el mantenimiento de
espacios pablicos - como parques, playas, ..- la recaudacion de
impuestos, el urbanismo, el suministro de agua, etc. Sus érganos
de gobierne rednen a electos puros, electes Indirectos y directivos.

Sélo dentro de los goblernos locales en sentido estricto encontramos
un abanico importante de singularidades en funcion, por ejemplg, de
su tamafio, donde hay entes tan pequefos que comparten
funcionarios en furnas, y otros que en [a misma estructura tienen
patranatos, empresas v unidades administrativas de varios miles de
trabajadores.

Ademads, las grganizaciones que los representan, influyen, tutelan o
dictan normativas sobre sus competencias o0 modos de actuar son, asi
mismo, muy wvariadas: federaciones nacionales, territoriales,
sectoriales, asociaciones, gobiernos pravinciales, autdnomos v el del
Estado, convergen y se afanan en promover, sugerir, facilitar,
imponer, controlar, financiar, etc. ese espacio de actividad puablica en
la medida de sus mandatos competenciales o de las oportunidades
que se producen.

Y, por ultimo, los clientes de estos macrosistemas publicos -
empresanos - constructores, industrizles, comerclantes. -, vecinos,
ecologistas, turistas, transedntes... - también tienen expectativas v
rnecesidades muy diferentes.



Siendo asi, {es razonable pensar gue todas [as organizaciones
publicas locales han de estar estructuradas del mismo modo? Y en
este caso, sus sistemas y estrategias de gestioh éhan de ser
similares? Mi respuesta es: de ningiin modo.
Desde el Observatorio CSP venimos advirtiendo de Ia necesidad de
abandonar posiciones unitaristas sobre |a utilizacién de modelos,
sistemas o herramientas de Calidad y animando en la direccidn
contraria, hacia la bisqueda de las més apropiadas para cada caso W
de formulas que las hagan complementarias, en cualquier caso.
Durante mi experiencia de coordinador de un grupo de trabajo de la
FEMP en el gue nos esforzamos por adaptar a los goblernos locales
diferentes modelos de Calidad, en el que se constituyeron cuatro
equipos para trabajar con ISO, Ciudadania, CAF y EFQM, conocimos
un buen conjunto de experiencias con ellas ¥, si concluimos algo til,
fue que guienes hahian utiliz cu iera 5C m 5
o_sistemas estaban en mejores ndiciones para satisfacer las
tativ € sus cludadanos que quienes no lo habian hecho,
Pero, y de entre ellos {quién obtenia mejores resultados? Esta
respuesta no tiene una contestacidn sencilla. Se suele decir que CAF
25 un modelo que sirve a los gestores que buscan hacer una
autoevaluacion ligera y no quieren consumir muchos recursos a la
hora de establecer un diagnéstico inicial. Que Ciudadania es para los
muy defensores de la idea de que el ciudadano es la clave ¥ que su
percepcidn es lo que nos tiene que guiar, Que EFQM permite un
enfoque de resultados mas adecuado para directivos piblicos de
empresas U organizaciones muy relacionadas con resultados
economicos. Y que ISO satisfard mas a los responsables de unidades
en las que la estandarizacidn de las actuaciones es vital. Pero hay
ejemplos que nos demuestran que esto no es exactamente asi, y que
hay gestores que han sabido sacar un gran rendimiento de estos
caminos en otros casos y que incluso sélo con hermmamientas de
Calidad - Cartas de Servicio, etc. - han logrado producir cambios
sensibles. Y gue otros, en grandes arganizaciones, han optado por
dar respuesta diferente a los diversos retos que se presentan en ese
mundo tan complejo como es el local.
5i atendemos a esas diferentes respuestas, y a nuestra posicion
sobre la necesidad de innovar, adaptar y diversificar, |3
aparicion de cada nueva herramienta, sistermna o modela es bien vista,
de entrada. ¥ por eso damos la bienvenida a |a experiencia gue
conocemos desde hace bien poco bajo |a denominacion de IWA4.

2. Carlos Gadsden Carrasco v el trabaio de Twa4

La posicion de impulsoe al abandono del unitarismo del Observatorio
CSP es minoritaria si miramos en las esferas del poder administrativo
de impulso a la Calidad de los Gltimos afios en Espafia {lugar en que
la determinacion del uso de este u otro modelo - para evaluar, coma
referencial aun premio, etc. - no es precedida por el mas minimo
estudio, nl tan siguiera de un argumentario solvente), pero, coma no




podia ser de otro moedo, no es dnica ni entre los gestores ni entre los
expertos. El trabajo de Carlos Gasdsen, desde México, y quienes le
han ayudado en el trayecto de IWA4 tiene varios coincidencias con
nuestra posicién. Hace pocos meses que comenzd esa tarea titanica
que denominamos como las siglas en inglés de la metodologia que
emplea, IWA4. Su “Internacionational Workshop Agreement” el
numero 4 de los que viene lanzando ISO ditimamente, publicaba en
marzo de este afio "La adopcidn de un sistema de gestién de la
calidad deberia ser una decisién estratégica de la organizacion. El

disefio y_la _implementacién del sistema de gestion de la calidad e

una organizacion influenciados por di tes n des
objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos
empl el tamaf la ura de | anizacion.” El

documento Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la
aplicacién de la norma ISO 9001:2000 en gobiermos locales
continuaba: “No es el propdsito de esta norma mexicana proporcionar
uniformidad en la estructura de los sistemas de gestién de la calidad
o en la documentacion. (..) puede esperarse que los sistemas de
gestion de la calidad varien de un gobierno local a otro. Lo
importante, no es el método sino que los resultados sean
eficaces y por lo tanto confiables.”

La filosofia del IWA4 es también coincidente con la posiciones del
Observatorio CSP: “El sistema de gestidn de la calidad de un
Gobierno local deberfa residir en todas aquellas actividades que le
conduzcan hacia un desempefioc con resultados confiables gue
satisfagan los requisitos de sus clientes/ciudadanas.” Incluso en la
determinacion del papel que deben jugar los electos, IWA4 coincide
con el trabajo de casi una década del Observatorio CSP cuando
describe lo que se entiende por Alta direccién: "Son las més altas
autoridades y el funcionario o grupos de funcionarios responsables de
la funcién ejecutiva al mas alto nivel del Gobierno Local (..) Par
ejemplo: Presidente municipal, alcalde, intendente, secretario
del ayuntamiento, director, ayuntamiento y cabildo en su caso.”

¥ es muy resefiable el salto que Gasdsen propone en la concepcién de
la Calidad, frente @ lo gque desde el Observatorioc CSP venimos
denunciando como “operaciones de ventanilla® o actuaciones de
mejora centrada en unos pocos funcionarios y en un par de procesos
que permiten incluirse a los mengs exigentes por propia decisién en
el club de organizaciones “excelentes”: "Todos los procesos
directivos, sustantivos y adjetives deberian de constituir un solo
Sistema Integral de Gestién de Ia Calidad. La integralidad de
este Sistema es importante por gue de otra manera el Gobierno lacal
aungue pueda ser confiable en algunos procesos clave, puede no
serlo en otros de la misma importancia. Esa simple cargcteristica de
no integralidad en los procesos hacen que el Goblerno Jocal no sea |g
suficientemente  confiahle., Un Gobierno local para ser




considerado confiable deberia garantizar condiciones minimas
de confiabilidad en todos aguellios procesos considerados
como claves. La presencia positiva de todas estas condiciones
minimas de confiabilidad deberia poder ser certificadas integralmente
por organismos de tercera parte, de tal forma gque «l
clientefciudadano tenga la certeza de gue su gobierno local redne
condiciones minimas, internaclonalmente aceptadas, de confiabilidad.
Para ello es conveniente que el Gobierno local identifigue clarameante
los procesos directivos, los procesps sustantivos v los procesos
adjetivos qua en su conjuntg lo hacen confiable.”

¥ en un documento de ageosto de 2005 de IWA4 |leemos: “Las
normas IS0 se han aplicado también en gobiernos, aunque la
adaptacién de estas, que originalmente nacieron para responder a
problemas de manufactura, ha tenide dificultades. Desde hace
afios, se ha aplicadg tanto la Norma IS0 9001:1994 asi como su
versin mejorada en la IS0 9001:2000 a un gran nimero de
procesos aislados gue llevan a cabo los gobiernos locales de todo el
Mundo. 5in embargo, estos procesos no representan una efectiva
confiabilidad integral. De esta realidad se desprendié la necesidad
de proponer una iniciativa que permitiera normalizar
integralmente a los Gobiernos Locales y a las Politicas
Plblicas Intergubernamentales con las gue estos tienen relacion,
basandose en indicadores de confiabilidad. Por estas razones se
vio necesario que se estableciera una efectiva implementacidn de la
norma IS0 5001-2000-EN GOBIERNOS LOCALES de tal manera que
se pudieran asegurar condiciones minimas aceptables de calidad en
ellos, que se pudieran reflejar en gobernanza integral local para toda
la poblacidn presente en sus territorios.”

3. Una Guia sectorial para qobiernos |ocales, el Fruto del TWA4

IWwa4 declara ser una Guia sectorial, segin el recorrido que ha hecho
desde que en la 222 reunion de ISQ/TC 176, celebrada en noviembre
- diciembre de 2004 en Kuala Lurnpur, Malasia, fuera anunciada la
inlciativa en su sesidn de apertura por Armando Espinosa, presidente
del INLAC v por Mike Churchill, Chairman del Liaison Forum. Después
fue analizada en una reunion especial con los representantes de
Ihercameérica, convocados por la delegacion mexicana v por el INLAC,
Posteriormente fue presentada de manera formal, en la sesion del
foro del enlace de [SO/TC 176, Los representantes de  las
delegaciones de cerca de 28 paises manifestaron su interes en |a
propuesta que muy pronto se concretard en la capital de la
Comunidad Valenciana.

Mo cabe duda de que la iniciativa de 1WA4 facilita |a interpretacion de
la Morma ISO 9001:2000, apovando la incorporacion integral a la
gestion de la calidad de los proceses vinculados a los gobiernos



locales; y, el compromiso de las autoridades locales con la calldad ¥
la mejora continua.

Pero se le puede dar otra dimensién, acorde con lo que se afirma en
la presentacién que se hizo circular entre especialistas de varios
paises del mundo: “LA CALIDAD DE GOBIERNO SE MIDE.
La miden los cludadanos y la miden los inversionistas. Los Gobiernos
Locales son los princlpales (la mayor parte del tlempo ocultos)
proveedores de servicios para cualquiera de ellos y deben ser
basicamente confiables.” Asi el fruto del trabajo de IWA4 se acerca
mas a una herramienta Independiente, que permite el analisis de
una organizacijn al estilo de los modelos de Calidad, que a un
mero “introductor” hacia el mundo de las Normas.

El acercamiento que en los (ltimos aflos se estd produciendo entre
los mundos de ISO y el de los modelos de Calidad tlene en IWA4 una
pasarela excelente, Cabrfa titular entonces: IWA4, iguia o modelo?
Eso si, en cualquier caso seria un modelo mucho mas centrado en
los “resultados” segun la terminologia de EFQM o los “efectos”
segun la del modelo Ciudadania que en el sistema de gestion, y
por lo tanto mucho mas préxime al modelo espaiiol que al EUrOpen.

4. Car ca principal a Guia.

La Guia se presenta como un conjunte de categorfas estructuradas en
cuatro ambitos ¢ cuadrantes:

1. Desarrollo instituclonal para un buen Goblerno
2. Desarrolle econdmico sostenible

3. Desarrollo social incluyente

4. Desarrollo ambiental sostenible.

Cada uno de los cuadrantes contiene una serie de indicadores. El
primer cuadrante tiene 12. El total de Indicadores son 41. ¥ a su vez,
cada indicador tiene una serie de parametros de medicién, El primero
de ellos, el 1.12, tiene 15, (ver Anexo de graficos, ejemplos 1 y 2).
Pero no todos los cuadrantes e indicadores tienen esas dimensiones y
es posible gue no lleguen a 200 los aspectos que se lleguan a testar.,

Por lo tanto, estariamos manejando una herramienta mas precisa en
cuanto & los conceptos que se miden gue los cuestionarios de los
modelos EFQM, con 120 preguntas, y Ciudadania, con 75 preguntas,
Cabe recordar que estas dos herramientas sugieren ejemplos u
orientadores gue podrian hacer una funcidn similar, pero na se miden
direckamente.

5in embargo, cada uno de los parametros puede ser evaluado en 3
niveles - verde, amarille y rojo. (ver Anexo de graficos, ejemplo 3) -



frente a los & de EFQM v Ciudadania - 0, 25, 50, 75 y 100 - v los 6
del CAF. Para situarse en cada color o nivel hay que describir las
evidencias mediante el autodiagndstico

La busgueda de la sencillez en IWA4 no le impide profundizar vy
detallar, porgue la Guia Incluye evidencias concretas v en algunos
parametros expresiones numéricas precisas (ver Anexo de gréficos,
ejemplos 4 v 5).

Es evidente que el debate sobre cuales son los indicadores mas
completos es muy largo. Multitud de grganizaciones en el mundo se
dedican a elaborar baterfas de indicadores Y sUS sintes|s respectivas,
Por ello, tambien a IWA4 se le podria discutir este o aquel indicador,
este o aquel pardmetro e Inclusg, muche mas facil para los amigos de
lo Unico, las evidencias correspondientes. Baste decir que el
documento que he manejade, imagino que un borrador muy
avanzada, da pistas sobre la seriedad v £ aclerto en 105 trabajoes, v
sobre tode de la cercania a |a realidad por el conocimiento del mundo
local.

No se cuales pueden ser las Intencipnes finales del equipo que lidera
Gasdsen o la intensidad v creatividad, vy el grado de receptividad
hacia ellas, de las propuestas que se produzcan en Valencia en las
préximas semanas, pero puede ser que esta herramienta adqulera
una potencia en el futuro inmediato que ahora tan sélo se trasluce.

5. El caso de San Fost de Campsentelles

Mi acercamiento y el del Observatoric CSP al fendmeno del IWA4
tiene su origen en el dinamismo del equipo gerencial y politico del
pequeno e innovador ayuntamiento de San Fost, cercano de |
ciudad de Barcelona.

Francesc Martinez y Mantse Simdn, dos de sus funcionarios locales,
gue ya lideraran la adaptacion del modelo Ciudadania a gobiernos
locales v que estan protagonizando una muy interesante experiencia
de compensacidon por servicios no prestados segun compromisos
establecidos previamente, se ofrecieron para ensayar la evaluacign de
su gobierno municipal con el documento cuestionario de IWA4, tras
una peticidon de Gasdsen hecha en el marco de la FEMP. A ellos se les
oourrid que el Observatorio CSP actuara como entidad externa
contralando — mejor seria, supervisando - el proceso.

Esa disponibilidad de Sant Fost ha permitido al Gbservatorio CSP
goceder a |los documentos de trabajo e internos gque, aunguc por sus
raracteristicas de provisionalidad y de confidencialidad no deben ser
utilizados pliblicamente, son la baze de este trabajo de divulgacion.



Muestra tarea ha sldo muy sencillo, dado que la herramienta, como
se ha Indicado, describe muy bien ias evidencias, Y que San Fost se
ha situade bien en el lugar que ofrece e diagrama del
autodlagnéstico, respetando la (nica idea que no se puede tralcionar
en una autoevaluacion: de nada sirve engafarse a sl mismo. Hay que
decir, no obstante, que la escala de 3 obliga en ocasiones a forzar la
ubicacidn en el autodiagndstico, pero ello no es aleno a guienes
hemos trabajado con cuestionarios de EFQM o Ciudadania, ya que los
extremos de los 5 niveles se utllizan muy pocas veces.

Como efemplo de cumplimentacién, se incluye una descripcion de
evidencias de uno de los restimenes de indicadores (ver Anexo de
graficos, ejemplo 6):

1.7 - El Municiplo tiene acceso a Internet, cuenta con pdgina
Web propla (www.santfost.es) y realiza Ia mayor parte de sus
actividades  utifizando  herramientas informdticas. FEl
gyuntamiemto cuenta con 50 ordenadores para cubrir fos 50 puestos
de trabajo fijos, més un ceniro de Internet gratuito (xarxa ateneu) al
servicio y para ef uso de fos vecinos del municipio, dotado de 7
ordenadores, escaner e impresoras.,

También la biblioteca cuenta con un servicio de acceso gratuito a
Internet para fos estudiantes y usuarios,

Fodemas hablar de wuna Administracidon Municipal altamente
tecnificade en cuanto a gestion del conocimiento, v a tituile de
ejemplo se ha efiminado una parte importante def "papef” af poner en
marcha fa gestion sin papeles.

L2 sencillez y al tlempo la globalldad del sistema propuesto, ¥ la leve
intensidad del seguimiento que se ha efectuado desde el Observatorio
CSP obligan a limltar las criticas o sugerenclas al trabaje que nos
ocupa. Me atreveria tan sdlo a sugerir al equipo de TWA4 una cierta
nversién en disefiar una herramienta informatica y ponerla en la web
oara facilitar la cumplimentacion de las fichas.

¥, afinando mucho, que estudiasen la posibilidad de que cierta parte
Je indicadores o pardmetros se pudieran fijar por grupos de
ayuntamientos, tal vez todos los de una comarca o territoric con
clertas caracteristicas comunes — quizd geogréficas o culturales.. - o
“odos los de una actividad similar = municipios turistices, etc. -, no de
4n modo alternativo a los que ya estan fijados sino de una manera
complementaria. Finalmente, aestaria bien conocer cuanto antes cual
<2 a ser el recorfido  temporal de la Guia v cuando estara disponible
cara poder ser utilizada por organismos de tercera parte.

Y& gustaria indicar, para terminar estas Motas gue estamos en el
Tomento del nacimiento de una nueva herramienta que dard mucho
=<2 hablar, especialmente en el ancho perfil de municipios espaiioles




12 pequeno ¥ medlo tamafio, Yue tantaz r=flexiones ha suscitado a
Juienes nos preocupa el impulse de oz valores ¥ principios de la
Calidad.

L=}
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