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LaLey 30/92, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun, reconocioé en su ex-
posicion de motivos que ... «El extraordinario avance
experimentado en nuestras administraciones publicas
en latecnificacion de sus medios operativos, através
de su cada vez mayor pargque informético y telemati-
co, se halimitado al funcionamiento interno, sin co-
rrespondenciarelevante con laproduccién juridicade
su actividad relacionada con |os ciudadanos. Lastéc-
nicas burocréticas formalistas, supuestamente garan-
tistas, han caducado, por més que a algunos les pa-
rezcan inamovibles, y laLey se abre decididamente a
latecnificacién y modernizacion de la actuacion ad-
ministrativa en su vertiente de produccién juridicay
a la adaptacion permanente al ritmo de las innova-
ciones tecnol 6gicas».

Lareformadelaley 30/92, laLey 4/99, de 13 deene-
ro, insistié en reafirmar la necesaria vocacion de ser-
vicio a ciudadano delaAdministracion atravésdela
utilizacién de los crecientes medios puestos asu dis-
posicién por la denominada «Sociedad de la Infor-
macionx», principio éste que se reflegja en el articula
do delanuevaley, asi como en su ulterior desarrollo,
y sejustificaen su exposicion de motivosdel siguiente
tenor: «...con €l objetivo de lograr una mayor efica-
ciay servicio alos ciudadanos» ... «se pretende im-
pulsar el empleoy aplicacion delastécnicasy medios
informaticos por parte de la Administracin».

En lamismalinea, buscando laintegracion y partici-
pacion de las administraciones publicas en la «Socie-
dad de la Informaciony, en € Consgjo Europeo cele-
brado en Lisboa en marzo del 2000, los Estados
miembros acordaron:

* Quelasadministraciones publicas de todoslos ni-
veles habrian de esforzarse por explotar las nuevas
tecnologias para hacer la informacién lo més ac-
cesible posible.

* Que los Estados miembros habrian de proporcio-
nar acceso electrénico generalizado a los princi-
pal es servicios basicos para el afio 2003.

* Quelas administraciones publicas habrian de dis-
poner de procedi mientos administrativos simplifi-
cados en lineadisponibles, al menaos, paralas em-
presas afinales del afio 2002.

En definitiva, las administraciones publicas, insertas
en un proceso generalizado de cambio tecnol 6gico y
de apertura ala sociedad a la que sirven, han redefi-
nido sus objetivos convirtiendo al ciudadano, defini-
tivamente, en €l referente de toda actuacion adminis-
trativa o accion publicay aceptando laplenaadopcion
delas nuevastecnologiasy, como consecuenciadedlo,
se ven abocadas a inmediato desarrollo de las estra-
tegias y reformas necesarias para que la funcién pu-
blicade prestacion de bienesy servicios sealaque pri-
me en sus organizacionesy logre resultados de calidad
gue satisfagan las demandas de sus destinatarios, |os
ciudadanos.

En este contexto, el eficaz gjercicio de las competen-
cias gue tiene atribuidas una Administracion y, en
consecuencia, lacalidad delos servicios que en su te-
rritorio reciben los ciudadanos, depende en gran me-
didade laformaen gque se producen y trasladan alos
ciudadanos tales servicios, por o que laAdministra-
cion del Principado de Asturias, como entidad pres-
tadora de servicios publicos, ha asumido e objetivo
de intentar maximizar € valor recibido por los desti-
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natariosdetales servicios, y ello mediante e desarrollo
de un proceso de progresivamodernizacion y mejora
delacalidad en €l seno de su organizacion, que lleve
alaconsecucion de una gestion eficaz y eficiente en
la que las muiltiples actividades administrativas im-
plicadas aporten valor al proceso y estén adecuada-
mente integradas y coordinadas en el conjunto del
sistema.

Como principio de orientacion basica, inspirador de
gran parte de las concretas accionesy proyectos con-
templados en este Acuerdo, figuralaconcepcion de un
nuevo model o operativo de gestion que tiene como ob-
jetivo inmediato estructurar el conjunto de funciones
que, através de su progresivo desarrollo, permitan con-
seguir una organizacion eficiente en lagestion de sus
recursos 'y en la gjecucion de sus procesos adminis-
trativos, lleguando a consolidar una cultura corpora-
tiva orientada alograr la excelenciaen € servicio a
ciudadano.

Se pretende, por tanto, laimplantacion de un modelo
de gestion que, internamente, llegue aconfigurar laor-
ganizacién de la Administracion del Principado de
Asturias como una red flexible de unidades de pro-
duccion eficientes y responsabilizadas en la gjecu-
cion de politicas pablicas disefiadas con la perspecti-
vaestratégicanecesariaparaliderar lacompetitividad
econdmicay laintegracién social del territorioy que,

asu vez, estén apoyadas por unidades especializadas
en lagestion y prestacion de servicios internos com-
partidos paratodala organizacion (administrativos, tec-
nol 4gicos, etc.) mientras que, haciael exterior, el mo-
delo apuesta por el desarrollo de un Unico y
especializado servicio de atencién a ciudadano en-
cargado de gestionar los canales disponibles de rela-
cién y comunicacion con los ciudadanos y de canali-
zar, através de ellos, la prestacion o entrega de los
servicios publicos a sus destinatarios.

Igualmente, hemos de sefidlar que el modelo de ges-
tion que aqui se define en modo alguno debe inter-
pretarse como algo estético e inamovible sino como
un instrumento dinamico que ha de permitir laincor-
poracion de las variaciones que vayan produciéndo-
se, tanto en orientacion estratégica como por la evo-
lucion del entorno y la economia; las demandas y
necesidades del territorio, de sus ciudadanosy la or-
ganizacion o por las propiasincidencias que surjan en
el proceso de implantacion del cambio.

Definido el modelo, para que sea posible su implan-
tacion y desarrollo es preciso actuar sobre la estruc-
turainternade laorganizacion y sobrelos procesos de
gestion existentes y la tecnologia disponible; es pre-
ciso articular y fortalecer laintegracion, la coordina
cién y los compromisos entre los diferentes compo-
nentes de laorganizacién; y también es necesario que
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la propia organizacién cuente con |os mecanismos e
instrumentos de observacién y control que sean pre-
cisos para la mejora continua en las areas de presta-
ciondeservicioy enladefiniciény articulacion delas
politicas de actuacion a seguir. Todos estos ambitos,
y otros en los que también sera necesario incidir, se
ordenan en lineas estratégicas de actuacion, delimi-
tando asi con precision los objetivosintermediosalo-
grar, todos ellos interrelacionados: capacitacion tec-
nolégica, de oferta, de gestion internay paralaatencion
al ciudadano, ademés de mejora de la calidad, ade-
cuacion juridica e impulso y coordinacion del pro-
grama de cambio en su conjunto.

Como consecuencia de todo lo anterior, el Gobierno
del Principado de Asturias, en su reunién de 1 de fe-
brero de 2001, adopto un «Acuerdo paralamoderni-
zaciony megjoradelacalidad enlaAdministracion del
Principado de Asturias» en el que se plasmaron los si-
guientes objetivos:

* Implantar e Modelo de Gestion antes descrito, co-
mo medio paralograr acercar laAdministracion a
los ciudadanos y prestarles, mediante una gestién
mas &gil y eficaz, unos servicios de calidad que den
plena satisfaccién a sus demandas.

» Proceder a dicha implantacion mediante el desa-
rrollo de una serie de lineas estratégicas de capa-
citacion de laAdministracion para atender efecti-
vamente al ciudadano; incrementar lacalidad delos
servicios publicos; mejorar la producciéon admi-
nistrativay consolidar una oferta atractivay com-
pleta de servicios publicos que se incorpore ple-
namente a los canaes de atencién a ciudadano;
mejorar la infraestructura tecnol égica de la orga-
nizacién; y, por Ultimo, adecuar €l marco juridico
alos cambios organizativosy procedimentales que
resulten.

e |dentificar una serie de proyectos, en cuya €ecu-
cion hoy ya esta inmersa la Administracién del
Principado de Asturias, entre los que destacan dos,
los Proyectos Proxim@ y Spiga:

Proyecto PROXIM @: servicio de atencion al
ciudadano

Como elemento fundamental integrante de la linea
estratégica de capacitacion de laatencion al ciudada
no y elemento también destacado de la linea de me-
joradelacalidad delos serviciosdelaAdministracion,
este proyecto pretende la articul acién, puestaen mar-
chay desarrollo de un Servicio de Atencién a Ciu-
dadano cuyafuncion sealaentrega a sus destinatarios,
los ciudadanos, de informacién y servicios que pro-
duce laAdministracion del Principado de Asturias, y
ello delaformamés generalizada, homogénea, &gil y
racional posible; cumpliendo los estandares de calidad
gue se hayan establecido previamentey através deto-

dos los canales de comunicacién disponibles (pre-
sencial, telefénico, Internet, etc.).

Este Servicio, que habra de tener un alto componen-
te tecnol 6gico tanto en su infraestructura de base co-
mo en las herramientas de gestién que utilice, asi co-
mo un adecuado nivel formativo de los recursos
humanos de que disponga, tiene por finalidad laaten-
cién d ciudadano, esdecir, canalizar y dar satisfaccion
al mayor nimero posible de necesidades de los ciu-
dadanos en susrelaciones con laAdministracion, pro-
porcionandoles paraello un sistemaégil y en constante
mejorade acceso alos servicios delaAdministracion
Regional, un sistema que permita, ademas:

e Simplificar y normalizar, y por tanto facilitar lacon-
secucion por parte de los ciudadanos de servicios
(resultados) completos, concretos e inmediatos, en
la mayor parte de las relaciones que suelen esta-
blecer con la Administracién del Principado de
Asturias, especialmente |0s servicios consistentes
en el suministro de todo tipo de informacion ge-
neral: larespuestaa peticiones de informacion par-
ticular sobre tramitaciones administrativas en mar-
cha; olaredizacion delas gestionesy transacciones
que se puedan ir integrando atravésdel sistemade
atencion al ciudadano.
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« Disponer de todos los tipos de canales de comu-
nicacion actual mente existentesen el mercado ein-
tegrar su funcionamiento conjunto, con el consi-
guiente incremento de la productividad de la
Administracion del Principado.

* Incorporar alaorganizacion tecnol ogias avanzadas,
tanto de base como de gestion, que suelen tener un
fuerte efecto de arrastre para el conjunto del siste-
ma donde seimplantan y parasus destinatarios: la
sociedad asturiana

» Eliminar las barreras geogréficas, dando una ge-
neralizada facilidad de acceso.

* Generar nuevos servicios de ato valor afiadido.

« Disponer en red de un completo, Unico, oficia y
permanentemente actualizado catdl ogo de servicios
delaAdministracion del Principado de Asturias

* Megjorar larapidez de entrega de todo tipo de ser-
vicios ofertados por laAdministracién mediante el
establecimiento, publicidad y seguimiento del cum-
plimiento de los acuerdos de nivel de servicio que
se establezcan con las unidades productoras y de
las cartas de compromiso de servicio que se ofrez-
can alos ciudadanos.

» Meorar lacaidad en laprestacion delos servicios
de laAdministracién, y con ello el nivel de satis-
faccion de sus destinatarios, mediante el estable-
cimiento de instrumentos diversos, por ejemplo
indicadores cualitativosy cuantitativos de la aten-
cién a ciudadano o acuerdos de nivel de servicio
con las unidades productoras, através de los cua-
les se pueda conocer, valorar y, si fuerapreciso, ra-
cionalizar los procesos de la Administracion del
Principado.

» Gestionar deformaadecuadalasrelacionesconlos
ciudadanosy avanzar en laconsecucion deuntra-
tamiento personalizado atodos|os agentes con los
gue se relaciona la Administracion: ciudadanos,
proveedores, organismos, empresasy trabajadores
internos del Principado de Asturias.

» Fomentar la participacién de la ciudadania en lo
«publico» mediante la simplificacion y agiliza-
cion de los canales de relacion con laAdministra-
ciény lapuesta a su disposicion de nuevas vias 0
canales de prestacion de servicios, especiamente
Internet.

e Adaptar progresivamente el sistema de produc-
cion y entrega de servicios por parte de laAdmi-
nistracion alas demandas real es de | os ciudadanos
y asu Optica: laatencidn asus concretaseintegrales
necesidades o circunstancias vitales, y ello inde-
pendientemente de cual sea€el proceso interno que
haya de levarse a cabo en laAdministracion para
generar € producto o servicio final.

Proyecto SPIGA: gestion integral de
expedientes/unidades documentales

Como elemento indispensable para poder llegar afa
cilitar alos ciudadanos de forma sisteméticay gene-
ralizadainformacion sobre latramitacion administra-
tiva en la que sean interesados, y dentro también de
la capacitacion de la gestion interna, este proyecto
pretende laimplantacién, con caracter general en to-
dala organizacion, de una herramienta que permitaa
laAdministracion del Principado laintegracion deto-
da su actividad administrativa, incluida la esencial
fasedeArchivo, sirvade soporte adecuado parael de-
sarrollo de sus procesosy proporcione informaci on su-
ficiente, desde una perspectivatanto internacomo ex-
terna, de la gestion realizada.

Mas concretamente, el proyecto se plantea como un
proceso de seleccion, parametrizacion y adaptacion a
laAdministracion del Principado de una herramienta
paralagestion de expedientes que proporcionelassi-
guientes utilidades:

» Servir de soporte ala operativa administrativain-
terna, manteniendo no obstante la suficiente flexi-
bilidad y capacidad de adaptacién alas situaciones
y circunstancias particulares.

e Concebir la produccion administrativa como un
proceso integrado que seinicia, habitualmente, en
el Registro y quefinalizaen € Archivo, adoptan-
do paraellolas convenciones que sean necesarias,
por gemplo procedimiento administrativo = serie
documental, haciendo que la visién normalizado-
ra de la Archivistica sea participe permanente en
toda la produccién administrativa, permitiendo la
automatizacion de las transferencias desde el pro-
pio gestor o articulando sistemasintegrados de se-
lecciony valoracion documental quetienen suini-
cio ya durante la fase de gestion.

» Generar informacion integradade laactividad rea-
lizada, adaptada en cada caso alas necesidades de
los diversos niveles de la organizacion y con es-
pecial atencién alas necesidades del nivel directi-
VO.

o Dar respuestaseguray normalizada, y desde cual-
guier punto'y canal de atencién al ciudadano, asus
demandas de informacion particular, sea cual sea
lafase de g ecucién del expediente, inclusive cuan-
do ya esta custodiado en el Archivo administrati-
vo correspondientey ya seidentificacomo unidad
documental.

* Reduciry simplificar los procesos que sellevan a
cabo en la organizacion, entendiendo por proceso
el conjunto de actividades | 6gicamente rel aciona-
das que a partir de ciertos «inputs», crea un pro-
ducto devalor afiadido parasu destinatario, yasea
este interno o externo ala organizacion.
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