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PRESENTACION

Sin duda es relevante la publicacion del libro blanco del Gobierno Britdnico
“Modernizar la Administracion” (Marzo, 1999). Relevanie porque se trata de una refle-
xion atinada sobre la reforma y modernizacion administrativa de este tiempo v, sobre
todo, porque desde el primer pardgrafo expresa con claridad gue cualquier proceso de
modernizacion del aparato piiblico debe tener presente. muy presente, que la
Administracion piiblica es de la gente v que la accion de gobernar o administrar debe
siempre dirigirse a la mejora de las condiciones de vida de los ciudadanos. Por eso, no
debe extraiiarnos que el Ministro Jack CUNNINGHAM escriba en la presentacion del
libro blanco, que ahora glosamos para los empleados piiblicos espaiioles, que “moder-
nizar la Administracion también es algo mds. Es una clara formulacion de lo que el
Gobierno piensa que es gobernar. Gobernar no para quienes trabajan en la
Administracion, sino gobernar para la gente de a pie: para el consumidor, para el ciu-
dadano”. Llama la atencion que, poco a poco, el término “cliente”, afortunadamente,
va siendo sustitido por el de “consumidor” o “ciudadano”. Me parece, ademds, un
acierto metodologico que conviene subravar.

Ciertamente, el Gobierno v la Administracion piiblica existen para resolver los
problemas colectivos que afectan a las personas. Pero si central es el ciudadano para la
modernizacion, resulta que quienes trabajan en el servicio piiblico son, en palabras del
Ministro inglés, “cruciales”. Es asi, los empleados piiblicos son fundamentales porque
la Administracion publica estd en sus manos y de ellos depende en buena medida que la
magquinaria funcione bien. Es menester, pues, tener bien presente al colectivo de los
empleados publicos en el impulso modernizador y tener bien claro, como sefiala Jack
CUNNINGHAM, que los empleados piiblicos “durante demasiado tiempo han sido des-
acreditados. Este Gobierno valora a los funcionarios piblicos v valora los servicios
publicos, v lo seguird haciendo”.

Por tanto, las personas que estdn en la funcion piiblica son igualmente fundamen-
tales. Tambicn es bdsico preguntarse por los servicios piblicos en si mismos. “(...) Al
mismo tiempo vamos d asegurarnos de que los servicios piiblicos sean mejores, de que
sean reflejo de la vida real y ofrezean lo que la gente realmente quicre™. En este pasaje



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

del documento se pone de relieve algo que me parece del mayor interés ¥ que normal-
mente la doctrina v los especialistas no se por qué razon no suelen destacar: Me refiero
a algo 1an obvio como que la mejora v renovacion de los servicios piiblicos deben reali-
sarse partiendo de la realidad que. comeo sabemos, estd vinculada al pasado v al pre-
senie. “Que sean reflejo de la vida real ¥ ofrezean lo que la gente realmente quiere”. La
realidad es miuy importaite. es el dmbito de trabajo sobre ol que se aplica la terapia
maodernizadora. Sabenios bien que la condicion no cevrada de la realidad, sujeta a cam-
hios constantes, en cierto sentido magnificados por los cambios de mentalidad de las
sociedades o por las transformaciones en las formas de percibir, es bien importante para
yute las reformays no se hagan en el vacio, conmo a veces acontece cuando se desprecia el
pusado v hasta el presente. Trabajar sobre la realidad, lo recuerdo, es tomar conciencia
del peligro de las utopius entendidas como sueiios irreales gue ordinariamente se mani-
fiestan en aproximaciones cerradas v estdricas. perfectamente acabadas que, logica-
mente, acaban aherrojando v liguidando cualguier manifestacion de espontancidad v
lozania social. tan necesaria para las reformas. )

Junto a la realidad, la opinion de la gente, lo que piensa la gente que deben ser
los servicios piiblicos del futuro es, igualmente, un capitilo bdsico. Realidad v persona
son, pues, dos de los ingredientes sobre los qite descaisa, desde el punto de vista de las
ideas. el libro Dblanco de la Administracion BLAIR sobre “Modernizacion de lua
Administracion”. La persona, porgue es el cemro de la actividad ptiblica y la realidad,
porqite sobre ella se finda la disposicién permanente de corregir v rectificar lo que la
experiencia nos muestra como desviaciones de los objetivos propuestos.

Por otra parte. no podia faltar, siendo un docwmento anglo-sajon, la cercania a
los casos. a los supuestos concretos de servicios piiblicos ingleses. De ahi, como conti-
niia la presentacion del Ministro de Administraciion Piiblica britdnica: que sea necesario
“prestar mejores servicios, en todos los dmbitos en que la Administracion estd presente,
en los colegios, en los hospitales. en las consultas médicas, en las oficinas de desempleo,
en los centros, de colocacion, en los avuntamientos: ese es un enfoque central del libro
blunco que ahora comentamos.

Ademdis, el documento, en su presentacion, refleja otra cuestion en absoluto bala-
di desde el dangulo del ciudadano, del consumidor. Aungue existan diferentes niveles
administrativos, aingue coexistan distintas Administraciones sobre el territorio, las per-
sonas deben poder dirigirse a la Administracion priblica sin gue se las maree innecesa-
riainente con la manida frase: tiene usted que ir a otva oficina. Pienso que para solu-
cionar este probleina, especialmente grave en los Estados compiiestos, se configuré en
Espaiia la idea de la Administracion Unica o Conuin como posible modelo organizativo
pensado para fucilitar a la gente sus relaciones con la Administracion Piiblica. En este
sentido, el documento britdnico que ahora glosamos sefiula que “para mejorar nuestra
Sforma de prestar los servicios, necesitamos que todas las partes de la Administracion
trabajen mejor juntas. Necesitamos una Administracion unida. Necesitumos una
Administracion integrada™.

Es va un topico llamar la atencion sobre la incidencia de las nuevas tecnologias
en la modernizacion de las estructuras puiblicas. Sin embargo, su aplicacion razonable
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a la Administracion piiblica puede simplificar el entramado administrativo v, sobre todo.
puede conseguir que la entera Administracion piblica aparezea ante las personas con
un rostro mds sencillo: “necesitamos aseguiarnos de gue los servicios piblicos se pres-
ten por medio de las mejores v mds modernas iécnicas. equiparables a las mejores del
sector privado, entre ellas los centros de servicio integral (one-stop-shop). los puntos de
contacto unificados gue permitan enlazar desde un solo punto de aceeso con una nulti-
plicidad de departamentos ministeriales v, especialmente, los servicios de la era de la
informacion electréonica”. En Espaiia, esta medida de reforma se conoce como el por-
tal administrativo™ v se extiende, no solo a la denominada Administracion del Estado.
sino a todo el conjunto de Administraciones piiblicas. ,

“Modernizar la Administracion es un programa o largo plazo™. Estoy totalmen-
te de acuerdo con esta dafirmacion de CUNNINGHAM. Es un proceso lento, que se debe
dirigir. en el que lo importante es mantener el pulso, ir poniendo en marcha pequeiias
reformas y, en todo caso, asegurarse de que el timon de la nave modernizadora estd
orientado hacia puerto segiro. El reto, como en cualquier proceso serio de moderniza-
cion administrativa de una sociedad democrdtica avanzada, es bien clarvo: “crear una
Administracion mejor para hacer mejor la vidu del civdadano ™. He aqui. en pocas pala-
bras, el objetivo del libro blanco britdnico. Es un objetivo compartido por muchos pro-
cesos de reforma que estdn en marcha en la actualidad, como el espaiiol por ejemplo,
que refleja con rotundidad lo mds importante, lo decisivo: que la Administracion, v sus
agentes, estdn para hacer mejor la vida del ciudadano.

Sabemos que hov la Administracion piiblica es distinta a la de aiios atrds.
Sabemos, como dice el libro blanco inglés. que “'la Administracion debe afrontar el reto
de los tiempos v aprovechar la oportunidad que le ofrece ™. Sabemos que los modos de
gobernar de aver a hoy va no son vdlidos. Lo mismo se puede predicar de la tarea admi-
nistrativa. Por eso, de lo que se trata, segiin me parece, es de poner al servicio del obje-
tivo central: “hacer mejor la vida de la gente™, las modernas técnicas v formas de diri-
gir el aparato piiblico. Para eso, me parece de gran trascendencia lo que dice el
documento al seiialar que “hemos de liberar el potencial que alberga nuestro cuerpo de
funcionarios para impulsar nuestro programa de modernizacion en el conjunto de la
Administracion. Entre los funcionarios existe un gran entusiasnmo v una firme voluntad
de abordar los problemas que afronta la sociedad. de hacer mejor su trabajo”. Si, con-
tar con la gente es elemental. Sin embargo, con frecuencia se hunden grandes provectos
porgue falta en guien lo dirige esa capacidad de dirigir personas, esa capacidad de inte-
gracion, esa capacidad de colocar a cada uno en su sitio, esa capacidad de sintonizar
con las personas para que vavan en la misma direccion. No nos engaiiemos, hoy no se
putede seguir dirigiendo desde la ciipula a base de esquemas verticales, ni desde la fria
distancia de guien se esconde en la jerarquia. Hov hay que saber delegar, saber contar
con los colaboradores. Saber pedir consejo, confiar en los demds. De lo contrario, la
modernizacion no calard v, todo lo mds, se quedard en lo formal v, como mucho, ird a
ocupar un lugar en la biblioteca de la historia de lus reformas v procesos de moderni-
zacion fracasados.

En otro orden de cosas, también el libro blanco “Modernizar la Administracion”
sale al paso de otro tema de indudable interés. La dualidad servicios piblicos-servicios
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privados va no debe plantearse en términos de oposicion, sino en un marco de comple-
mentariedad. Lo definitivo es hacer mejor la vida « la gente. Por eso, se puede leer en
el documento gue " la distincidn entre los servicios que prestan los sectores piblico y pri-
vado se estd desvaneciendo en muchos campos, abriendo camino a nuevay ideas, nievos
modos de cooperacion y nuevas oportunidades para diseiiar v ofrecer los servicios gue
ol piiblico demanda™.

La modernizacion entraina una nueva forma de diseiiar politicas v programas
priblicos. una nueva forma de prestar servicios piiblicos: una nueva manera de ejecutar
las demds funciones de wuna Administracion piblica moderna. Hax que modernizar v
reformar porque, al trabajur sobre la realidad. se percibe que hay luces y sombras. Se
trata. para superar las sombras. individuar bien las razones de manerosas ineficiencias.
En el libro blanco se citan, como causas de las sombras, la organizacion, la inercia, la
importancia del presupuesto, la aversion al riesgo. la dificultad de gestion. o la imagen
de descrédito. Vayamos por partes. .

Efectivamente. puede decirse quie en ocasiones las instituciones piiblicas se orgu-
nizan a partir de los funcionarios. reniendo poco presente o lus personas gie van d reci-
bir esos servicios piiblicos. A veces. ciuando no hay auiénticos directivos ptiblicos con
iddeas claras v con sensibilidad hacia los devechos de las personas, los que acaban man-
dando realmente en las organizaciones son los mds interesados en proteger v mantener
el statu quo al precio gue sea. Estas resistencias, como relata el documento britdnico.
“se ponen de manifiesto en el horario de atencion al piiblico. en el emplazamiento de lus
instinuciones, en las exigencias que platean al civdadano. ast como en la avuda gue
prestan o dejan de prestar (...)".

La inercia es otra de las dificultades. no pequena, de ciualguier proceso de refor-
ma x modernizacion administrativa. Hasta el mismo VON IHERING sentencio que es
muds facil modificar las leves que incidir sobre la inercia de las mentalidades. Se referiu
a la reforma adininistrativa v realmente tenia razon en su apreciacion. La inercia pesa
mucho en la Administracion y en sus agentes, sobre todo cuando se analizan los éxitos v
fracasos de lus reformas emprendidas. El mejor aliudo para combatir la inercia es man-
rener siempre vivo el espiritu renovador y reformador cada dia v ser capaz de “encon-
trar” personas en los expedientes v no solo largas y mondtonas horas de trabajo andni-
mo. Los que de verdad saben dirigiy, saben reconocer el trabajo de sus coluboradores v
saben estimular su capacidad de trabajo a la par gue saben Hamar la arencion sobre la
importancia de la labor administrativa v su incidencia en la transformacion de lu socie-
dad.

Otro obstdculo es la excesiva importancia que se da, no lo olvidemos, al presi-
puesto en detrimento de los resultados. Probablemente, es mds “importante™ haber con-
stmido el presupuesto asignado gue obrener resultados. A veces, no se miden los resul-
tados ni se conocen. Por eso, para la asignacion del presupuesto de cada organismo o
ministerio deben tenerse siempre presente los objetivos y su grado de consecucion. En
todo caso, se trata de una aproximacion que debe entenderse en términos de comple-
mentariedad. ;O es que no es posible ejecutar el presupuesto y cumpliv los objetivos?
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Aversion al riesgo, como seiiala el libro blanco inglés. es otra dificultad para la
modernizacion sobre todo porque normalmente la recompensa del éxito, cuando se
pucde medin es bien limitada en la Administracion piiblica, mientras gue “la penaliza-
cion del fracaso sucle ser grave. Con demasiada frecuencia este sistemad suscita und
aversion al riesgo™.

Tambicn los gestores piblicos sabemos que no pocas veces el ordenamiento admi-
nistrativo estd repleto de normas que no siempre favorecen una Administracion piblica
gite de verdad pueda hacer mejor la vida de la gente. Por eso, me parece gue hay gie
estar revisando permanentemente el ordenamiento juridico-administrativo para qiie
facilite la gestion orientada a las personas. Y. en todo caso, buscar el sentido del equili-
brio, gque s posible, entre legalidad. cficacia v servicio a la gente.

La ddltima dificultad no es la menor. Es cierto, como recuerda el informe inglés,
que los funcionarios piblicos trabajan con afdn v dedicacion, y nnchos son tan inno-
vadores v emprendedores como  cualquicr persona qie no sea mienmbro de la
Administracion. Pero han sido desacreditados v desmoralizados injustamente durante
bastante tiempo. Ha existido la presuncion de qite el sector privado siempre es mejor, v
en el sector piiblico no se ha prestado atencion suficiente a la recompensa del éxito ni a
equiparar d la Administracion con las destrezas necesarias para elaborar v ejecutar
politicas v servicios estratégicos de un modo moderno y eficaz”. Parece que es una afir-
meacion universal gue se va desmintiendo, poco a poco, con la realidad de las reformas
en curso v con lus estadisticas recientes sobre el funcionamiento de los servicios puibli-
cos ¥ la opinion de los ciudadanos.

Obstdculos, dificultades v resistencias siempre las ha habido. las hav v las habrd.
Si no, no seria un proceso de reforma o modernizacion de este mundo. La clave para
superarlas se encientra en una comprometida voluntad politica en el empeiio al mds alto
nivel, en un seguimiento periodico del proceso, en integrar a todos los colectivos ¥ en
CAminar poco d poco. con pequeiios pasos. pero seguros v siempre en la misma direc-
cion.

El objetivo del libro blanco, lo recordamos. es hacer una Administracion mejor
parda hacer mejor la vida de los cindadanos. Pues bien, al servicio de esta gran aspira-
cion. el documento britdanico plantea cinco compromisos esenciales: diseio de una poli-
tica de futitro, servicios piiblicos para la gente, servicios piiblicos de calidad, uso de las
nuevas tecnologius v potenciacion de los servicios piiblicos.

El informe inglés tiene bien claro que la modernizacion entraiia una politica de
Juturo entendida como *proceso por el que los gobiernos traducen su vision politica en
programas vy actuaciones para producir “resultados”: cambios deseados en el mundo
real”. Para eso, lus medidas que se adoptan deben evaluarse permanentemente pard
saber si se abordan los problemas reales. Un elemento bdsico en este diseiio viene de la
mano de subravar la experiencia en la que es fundamental entender la politica como un
“proceso continuo, de aprendizaje, no como una serie de iniciativas daisladas™ (...) Y en
el que se incorpora al piiblico, a expertos externos, a los colectivos concernidos v a los
responsables de la ejecucion de las medidas.
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También es necesario asegurar que “los servicios ptiblicos satisfagan las necesi-
dades de los ciudadanos, no la comodidad de quienes los prestan ™. De nuevo se aprecia
en el documento la importancia de contar con la opinion de la gente: “*Modernizar sig-
nifica establecer un lazo de auténtica cooperacion entre quienes prestan el servicio ¥
quienes lo presian (...). Tenemos qite entregar servicios y programas que. ademds de ser
cficientes x eficaces, sean también integrados v receptivos (... ). El Gobierno se ha com-
prometido a prestar los servicios piblicos 24 horas al dia, los siete dias de la semana,
cuando asi lo demande el piiblico™. Por eso. el Gobierno quicre servicios piiblicos que
“escuchen las preocupaciones de la gente (... ). sean sensibles a las necesidades de deter-
minados grupos de personas o empresas (... ). reflejen la vida real de la gente (...). Y agi-
licen el proceso de presentacion de quejus v obtencion de respuestas cuando no se obten-
gan los resultados deseados ™.

Por supuesto. se trata de ofrecer “servicios piiblicos eficientes v de alta calidad
v no tolerar la mediocridad™. En este contexto es logico que los organismos piiblicos
“centren su atencion en los resultados que importan al ciudadano, que supervisen v
comuniguen su avance hacia el logro de esos resultados v gie no permitan que las fron-
reras burocrdticas se interpongan en el camino de la logica cooperacion™. Se apuesta
por el compromiso con la calidad, la mejora permanente v la evaluacion del trabajo. Se
adopta un enfogue pragmdtico de forma que, sin dogmatismos, se aplicard la privatiza-
cion cuando se mejore de verdad la prestacion del servicio.

Se utilizardn “las nuevas recnologias para satisfacer las necesidades de los ciu-
dadanos v de las empresas ™. Asl, se debe “provocar un cambio fundamental de nuestro
modo de usar las tecnologias de la informacion. Tenemos que modernizar el propio pro-
ceso administrativo, logrando el funcionamiento conjunto de las distintas partes de la
Administracion v ofreciendo a los ciudadanos nuevos modos, eficientes v comodos, de
cominicar con la Administracion v recibir sus servicios”. -

Para terminar. se trata de potenciar v valorar el servicio piiblico en un ambiente
de transformacion permanente. de competencia, de mejora continua. Para ello, el
Gobierno se compromete a qite los servicios piblicos dispongan “de los medios necesa-
rios para estar « la altura del desafio de forma que los empleados piiblicos sean recom-
pensados cuando se logren resultados satisfactorios™. En esta rarea, como no podia ser
menos, se reconoce el papel de los sindicatos para lograr objetivos compartidos v se
apuesta por seguir “trabajando en colaboracion con ellos”.

En el marco de subravar la funcionalidad de los servicios pitblicos es capital, me
interesa reflejarlo, la formacion. Asi, en el marco del Centro de Estudios Politicos v de
Gestion se integra el “Civil Service College ™, que “serd el responsable de la formacion
v preparacion corporativa de los funcionarios (...), garantizard que los actuales v futu-
ros lideres del cuerpo de funcionarios tengan contacto con las mds avanzadas ideas vy
reflexiones sobre gestion y liderazgo (...). se mantendrd al tanto de los iiltimos avances
en el campo de la Administracion y gestion piiblicas' v actuard como depositario de la
mejor prdactica (...). Y colaborard con las unidades de investigacion y evaluacion de los
distintos departamentos para fortalecer v desarvollar la capacidad de evaluacion de las
politicas y coordinar la evaluacion de las politicas transversales”. Se insiste, igualmen-
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te, en la motivacion e implicacion del personal a través del mejor uso de los incentivos
no salariales v de la recompensa en funcion del rendimiento y del trabajo bien hecho.

Tambicn se subrava la tradicion de los servicios piiblicos en el compromiso con
la equidad ¥ con la diversidad de la sociedad.

Finalmente, se impulsardn los llamados laboratorios de aprendizaje para la biis-
queda de soluciones a los problemas, se fucilitard la movilidad del personal, se creardn
oportunidades para que el personal joven capacitado sea promocionado razonablemen-
te v se potenciard la innovacion, la cooperacion y la excelencia en la prestacion de los
servicios. '

Hasta aqui el comentario a este relevante documento. Documento gue estd empad-
pado de la filosofia de una nueva forma de trabajar pensando mds en la gente, por una
metodologia del entendimiento, por una mentalidad abierta y por un compromiso cre-
ciente con la equidad v la solidaridad. El tiempo nos dird si las medidas propuestas se
llevaron a buen fin v contribuveron a una mejor Administracion piblica para mejorar la
vida de lua gente.

JAIME RODRIGUEZ-ARANA MUNOZ
Director del Instituto Nacional de Administracion Piablica
Catedritico de Derecho Administrativo






PROLOGO

El Gobierno tiene como mision modernizar renovando nuestro Pais para el nuevo
milenio. En esa direccion estamos modernizando nuestros centros escolares, nuestros
hospitales, nuestra economia v nuestro sistema judicial. Estamos también modernizando
nuestra estructura democrdtica de gobierno con nuevos acuerdos para Escocia, Pais de
Gales, Irlanda del Norte, las regiones de Inglaterra, el Parlamento y las Autoridades
Locales.

Pero la Modernizacion debe ir aiin mds alld. Debe comprender la misma forma
de gobernar. Modernizar el Gobierno es una parte vital de nuestro programa de renova-
cion para Gran Bretaiia. Los viejos argumentos sobre la gobernacion se han quedado
anticuados, Gobierno fuerte frente a Gobierno débil, intervencionismo frente “laissez
faire”. Las nuevas cuestiones son las cuestiones correctas: modernizar el Gobierno, un
Gobierno mejor, conseguir la forma de Gobierno mds adecuada.

Modernizar el Gobierno es asi un puaso significativo en la direccion de nuestro
programa de reforma. Para ello se desarrollan un niimero importante de iniciativas, y se
establece una agenda para el futuro. Es en esa linea de un programa de modernizacion
del gobierno en su conjunto, en la linea de nuestra politica de reforma en la que la
modernizacion cobra su sentido: modernizar la forma de gobierno para conseguir un
gobierno mejor.

Tony BLAIR
Primer Ministro
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INTRODUCCION

Modernizar la Administracion es una declaracién importante para el Gobierno. Es
un programa de reforma para el futuro, y también un conjunto de nuevas medidas que el
Gobierno va a empezar a aplicar inmediatamente.

Pero Modernizar la Administracion también es algo més. Es una clara formulacién
de lo que el Gobierno piensa que es gobernar. Gobernar no para quienes trabajan en la
Administracién. sino gobernar para la gente de a pie: para el consumidor. para el ciuda-
dano.

Esto no quiere decir que quienes tienen el trabajo de ofrecer los servicios publicos
no sean importantes. Al contrario, son cruciales. Durante demasiado tiempo han sido des-
acreditados. Este Gobierno valora a los funcionarios ptblicos y valora los servicios
publicos. y lo seguird haciendo.

‘Pero. al mismo tiempo. vamos a asegurarnos de que los servicios ptiblicos sean
mejores. de que sean reflejo de la vida real y ofrezcan lo que la gente realmente quie-
re. Prestar mejores servicios. en todos los dmbitos en que la Administracion estd pre-
sente, en los colegios, en los hospitales, en las consultas médicas, en las comisarias
de policia, en las oficinas de desempleo, en los centros de colocacién, en los ayunta-
mientos: ése es un elemento central del enfoque del libro blanco Modernizar la
Administracion. Para mejorar nuestra forma de prestar los servicios, necesitamos que
todas las partes de la Administracion trabajen mejor juntas. Necesitamos una
Administracién unida. Necesitamos una Administracién integrada. Y necesitamos
asegurarnos de que los servicios publicos se presenten por medio de las mejores y
mds modernas técnicas, equiparables a las mejores del sector privado, entre ellas los
centros de servicio integral (one-stop shops), los puntos de contacto unificados que
permitan enlazar desde un solo punto de acceso con una multiplicidad de
Departamentos gubernamentales y, especialmente, los servicios de la era de la infor-
macion electronica.

19



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

Estas son las iniciativas basicas. Es importante llevarlas a la prictica ya, y vamos a hacer-
lo. Pero modernizar la Administracion es un programa de largo plazo. El libro blanco
Modernizar la Administracion es un paso fundamental de ese proceso y una carta de
navegacion para su futuro. En €l se plantea un reto & todos quienes formamos parte de la
Administracion: el reto de modernizar la Administracion, de crear una Administracion
mejor para hacer mejor la vida del ciudadano.

JACK CUNNINGHAM
Ministro del Cabinet Oftice
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RESUMEN

Modernizar la Administracion es el eje del programa gubernamental sobre renovacion y
reforma.

En linea con el programa global del Gobierno de modernizacién. Modernizar la
Administracion es la modernizacién con un propdsito: mejorar la vida de las personas v
las empresas.

Modernizar la Administracion es un programa de mejora a largo plazo.
Sin embargo, el Gobierno presenta ahora un nuevo conjunto de reformas:

*  Un compromiso para garantizar que los servicios publicos estén disponibles lus 24
horas del dia, siete dias a la semana alli donde exista una demanda; por ejemplo, «
finales del aiio 2000 todo el mundo ha de poder telefonear al NHS Direct en cual-
qitier momento para solicitar informacion sanitaria.

e Gobierno unido en accion, que incluye un compromiso claro para que los adminis-
“trados puedan notificar a los distintos departamentos de la Administracion detalles
como un cambio de direccién de forma sencilla y electronicamente en una sola
transaccion.

e Un nuevo impulso para eliminar las normas innecesarias, y una obligacion para los
departamentos que elaboren politicas que impongan nuevas cargas normativas para
que presenten Vuloraciones sobre el impacto normativo de gran calidad y que con-
sulten al Cabinet Office con anterioridad.

e Un nuevo objetivo para que todas las transacciones con la Administracion se puedan
efectuar electronicamente en el afio 2008.

*  Nuevos “Laboratorios de aprendizaje” que promuevan nuevas formas de tra-
bajo de primera linea dejando en suspenso las normas que ahogan la innova-
cion.
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Adopcién de un enfoque mds creativo sobre los incentivos econémicos y de otro tipo para
los funcionarios. incluyendo el compromiso de estudiar el campo de aplicacion de las
recompensas econdmicas para los funcionarios que indiquen ahorros pecuniarios 0 mejo-
ras del servicio.

e Ya en Whitchall. un nuevo enfoque sobre las prestaciones que se solicite de cada
Secretario permanente para garantizar que su departamento tiene la capacidad para
lograr los objetivos clave del Gobierno y para que s¢ encargue personalmente de
garantizar que esto sucede. Atraer mis personas de fiera y ascender a mas jovenes
capacitados en el escalafon mas rdpidamente.

Para garantizar que el gobierno estd integrado y que incluye a todos. contemplamos rres
metas en la modernizacion de la Administracion:

*  Garantizar que la politica es mds estratégica e integral.

»  Cerciorarse de que el centro son los usuarios de servicios piiblicos —y no quienes
los prestan— mediante la mejor adecuacion de los servicios a las vidas de las per-
sonas.

*  Prestar servicios publicos de gran calidad v eficacia.
Centramos nuestro programa en torno a cinco conmpromisos esencicles:

*  Diseiio de la politica: actuaremos con visidn de firturo. desarrollando politicas que
produzcan resultados que importen. en lugar de ser una mera reaccién a urgencias
transitorias.

— Identificaremos v difundiremos la mejor practica mediante el nuevo Centre for
Management and Policy Studies (Centro de Estudios Administrativos y Po-
liticos).

— Introduciremos la formacién conjunta de Ministros y funcionarios.
— Estableceremos la coinspeccion (peer review) de los Departamentos.

*  Receptividad de los servicios piiblicos: ofreceremos servicios piblicos que
satisfagan las necesidades de los ciudadanos. no la comodidad de quienes los
prestan.

— Despejaremos obstdculos que impiden el funcionamiento integrado estableciendo
relaciones de cooperacién en el dmbito local. centros de servicio integral, y otros
mecanismos.

— Abarcaremos y satisfaremos las necesidades de todos los grupos sociales.

*  Caliduad de los servicios piiblicos: ofreceremos servicios publicos eficientes y de
alta calidad. y no toleraremos la mediocridad.



RESUMEN

— Examinaremos durante los proximos cinco afios todos los servicios y actividades
de los departamentos de la Administracion central y local para identificar al mejor
proveedor de cada uno de ellos.

— Fijaremos objetivos nuevos para todos los organismos publicos, centriindonos en
la mejora real de la calidad y eficacia de los servicios publicos.

— Seguiremos de cerca el comportamiento de los servicios. para lograr el equilibrio
adecuado entre intervenir cuando los servicios fallen y dejar libertad de actuacion
a los organismos que consigan resultados positivos.

o La Administracion de la era de la informacion: utilizaremos la nueva tecnologia
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y las empresas, en lugar de ir a
zaga de Jos desarrollos tecnoldgicos.

— Elaboraremos una estrategia de TI para la Administracion que establecerd meca-
nismos y marcos de coordinacion interdepartamentales en aspectos tales como el
uso de firmas digitales, tarjetas inteligentes. paginas web y call centres.

— Controlaremos mediante objetivos la evolucion de los servicios electrénicos.

» El servicio piiblico: valoraremos los servicios piiblicos, en lugar de desacredi-
tarlos.

— Modernizaremos el funcionariado, revisaremos los métodos de gestion del rendi-
miento. abordaremos la infrarrepresentacién de la mujer. las minorias étnicas y
los discapacitados. y fortaleceremos la capacidad de innovacién.

— Abriremos un foro para el empleo en el sector publico que sirva para reunir y for-
mar a recursos humanos clave para el conjunto del sector piblico.

Este programa a largo plazo de modernizacion con sentido nos hard avanzar hacia la meta
central que perseguimos al modernizar la Administracion:

Una Administracion mejor para hacer mejor la vida de los ciudadanos.

s

Este simbolo sefiala los proyectos e iniciativas sobre los que puede encontrarse mds
informacién en Internet. La direccién de las correspondientes paginas web se indica en
las paginas 109, 110,y 111 del Apéndice.






1. VISION






. La Administracién es importante. Todos queremos que ejecute politicas. progra-
mas y servicios que nos proporcionen mds salud. mds seguridad y mejores medios para
superar los retos que afrontamos. La Administracion debe mejorar nuestra calidad de
vida.

2. La modernizacion es indispensable para que la Administracién logre esa ambicion.
La Administracion debe afrontar el reto de los tiempos y aprovechar la oportunidad que
le ofrece:

* Vivimos en una época en que la mayor parte de los viejos dogmas que atormen-
taban a la Administracion en el pasado se han disipado. Ahora sabemos que
gobernar bien es mucho mds que aumentar o reducir el gasto publico o decidir si
las empresas han de ser nacionalizadas o privatizadas. Ahora que no estamos
maniatados por los viejos modos de gobierno podemos encontrar modos nuevos
y mejores.

¢ Latecnologia de la informacion estd revolucionando nuestra vida, nuestra forma
de trabajar. de comunicarnos y de aprender. La era de la informacion ofrece vas-
tas posibilidades para organizar las actividades de la Administracion de un modo
nuevo y mejor, para hacer mds ficil la vida de los ciudadanos prestando los ser-
vicios publicos por procedimientos integrados. imaginativos y mds comodos,
como las vias de acceso unificadas (single gateways). Internet y la television
digital.

» Hemos de liberar el potencial que alberga nuestro cuerpo de funcionarios para
impulsar nuestro programa de modernizacion en el conjunto de la Ad-
ministracion. Entre los funcionarios existe un gran entusiasmo y una firme
voluntad de abordar los problemas que afronta la sociedad, de hacer mejor su
trabajo.

» La distincion entre los servicios que prestan los sectores pidblico y privado se
estid desvaneciendo en muchos campos, abriendo camino a nuevas ideas. nuevos
modos de cooperacién y nuevas oportunidades para diseiar y ofrecer los servi-
cios que el publico demanda.
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3. La modernizacién es una de las sefias de identidad de este Gobierno. Estamos
reconstruyendo el Servicio Nacional de Salud. Estamos mejorando la calidad de la edu-
cacion. Estamos modernizando la Constitucion y la Administracion local. Estamos refor-
mando el sistema de seguridad social para que aborde realmente y con justicia las nece-
sidades de nuestra sociedad. Estamos empleando nuevos modos de hacer frente a la
delincuencia. Estamos modernizando nuestra capacidad defensiva v nuestras fuerzas
armadas. Tenemos una relacion nueva y positiva con nuestros socios europeos.

4. Pero la modernizacion no puede detenerse ahi. Para lograr esos objetivos. tenemos
que modernizar e} modo de trabajo de la propia Administracion:

¢ Nuestro modo de disenar politicas y programas.
e Nuestro modo de prestar servicios a los ciudadanos y las empresas.

* Nuestro modo de ejecutar todas las demds funciones de una Administracion
moderna.

5. La modernizacidn. sin embargo. ha de tener un sentido: crear una Administracién
mejor para hacer que la vida de los ciudadanos sea mejor. Del mismo modo que el
Gobierno invierte para reformar y gasta para modernizar su forma de decidir sobre los
programas de gasto. la modernizacion de la Administracién ha de ser un medio para
lograr una Administracion mejor: politicas mejor disefiadas. mayor receptividad a las
necesidades de los ciudadanos. mejores servicios publicos.

6. El piblico quiere una Administracion que atienda sus necesidades. que esté dis-
ponible cuando la necesiten v que les ofrezca resultados. EI piblico quiere una
Administracién eficaz que responda directamente a sus necesidades —como la sanidad.
la educacidn y los servicios sociales— y que actiie para la sociedad en su conjunto en
aspectos como la proteccion del medio ambiente. la promocion de la salud publica y el
mantenimiento de nuestros servicios de prisiones e inmigracion. y la capacidad de
defensa.

7. Para lograr esto. la estrategia del Gobierno tiene como piezas claves de sus opera-
ciones la inclusién y la integracién:

* Inclusion: politicas que sean previsoras y justas y que incluyan a todos.
* Integracion: las politicas y los programas. locales y nacionales. que aborden los
problemas a que se enfrenta la sociedad —como el delito, las drogas, la vivienda
y el medio ambiente- de forma conjunta al margen de la estructura organizativa
de la Administracion.
8. El Gobierno pone en prictica estos principios teniendo como fin:
* Prestar servicios publicos de la mejor calidad, que sean los mejores del mundo

en su capacidad innovadora, de compartir ideas, controlar gastos y, sobre todo.,
cumplir el cometido que de ellos se pretende.
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* Garantizar que la Administracion responde al usuario y que. desde el punto de
vista del piblico, no tiene interrupciones.

* Asegurar que los ciudadanos y las empresas puedan elegir como y cuidndo acce-
den a los servicios estatales —desde el hogar a través de la television interactiva,
a través de centros de llamadas, a través de tiendas que presten servicios o, inclu-
so. oficinas postales, bibliotecas. bancos o supermercados.

9. El piblico elige y exige una mayor calidad. En el sector privado. las normas de cali-
dad de servicio y de prestacién de servicios han mejorado como resultado de esto. Ahora
el publico exige, con razén. un mejor servicio no solo del sector privado. sino también
del puiblico.

10. El Gobierno estd comprometido con el servicio ptblico. Sin embargo, esto no sig-
nifica que los servicios ptiblicos deban estancarse. Los funcionarios deben ser los agen-
tes de los cambios que desean los ciudadanos y las empresas. Construimos sobre los
muchos puntos fuertes del sector piablico para dotarlo de una cultura dirigida a la mejo-
ra. la innovacion y la colaboracién. El personal del sector publico tiene que responder a
estos retos trabajando en asociacién para llevar a cabo este programa.

11. Algunos servicios ptiblicos son tan eficientes, dindmicos y eficaces como la mejor
organizacion del sector privado. Pero otros no. Esto obedece a numerosas razones,
algunas de ellas comunes a muchas Administraciones de muy distintos lugares del
mundo:

*  Organizacion: Como las instituciones tienden a proteger sus intereses, los servi-
cios pablicos pueden llegar a organizarse mas en torno a la estructura de quienes
los proveen que la de quienes los reciben. Esto se pone de manifiesto en el hora-
rio de atencion al publico, en el emplazamiento de las instituciones, en las exi-
gencias que plantean al ciudadano, asi como en la ayuda que prestan, o dejan de
prestar, cuando se las necesita y en la medida en que colaboran con otros prove-
edores de servicios para ofrecer sus servicios en paquetes que hagan mds ficil la
vida de los interesados.

* Inercia: Aunque el ptblico puede expresar en las urnas su insatisfaccion con los
servicios publicos que recibe, éste puede ser un instrumento romo, que elimine
intermitentemente los gobiernos locales o centrales, sin llegar, en muchos casos,
a abordar las verdaderas razones de su ineficacia. Se corre, por tanto, el riesgo
de que pueda dejarse a determinadas partes del sector publico funcionar indebi-
damente durante demasiado tiempo.

e Presupuesto, no resultados: El sistema empleado por el gobierno britdnico y los
demds gobiernos del mundo, y especialmente la importancia que se atribuye tra-
dicionalmente a la negociacién anual del gasto, ha hecho que los Ministros,
Departamentos y unidades se hayan visto con frecuencia obligados a dedicar
gran parte de su esfuerzo a maximizar su financiacidn, en lugar de considerar los
beneficios o resultados que pueden aportar con su actuacion.
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e Aversion al riesgo: La cultura del Parlamento, de los Ministros y de la
Administracion crea una situacion en que la recompensa del éxito es limitada.
mientras que la penalizacion del fracaso puede ser grave. Con demasiada fre-
cuencia. este sistema suscita una aversion al riesgo. Esto puede dar lugar a cier-
ta parsimonia de los ministros v funcionarios publicos a la hora de aprovechar
las nuevas oportunidades.

e Geston: En los dltimos veinte afos. distintas reformas del modo de gestion de
la Administracién puablica han mejorado su rentabilidad v la calidad de los ser-
vicios prestados por los distintos organismos. Pero se ha prestado insuficiente
atencion a la necesidad de garantizar que Ias politicas. programas y servicios del
conjunto de la Administracion se disenen y ejecuten del modo que mejor satis-
taga las necesidades del publico. atravesando. si es necesario. las fronteras insti-
tucionales.

o Descrédito: Los funcionarios puiblicos trabajan con afdan y dedicacién. y muchos
son tan innovadores y emprendedores como cualquier persona que no sea miem-
bro de la Administracion. Pero han sido desacreditados y desmoralizados injus-
tamente durante demasiado tiempo. Ha existido la presuncion de que el sector
privado siempre es mejor. v en el sector ptiblico no se ha prestado atencion sufi-
ciente a la recompensa del éxito ni a equipar a la Administracién con las destre-
zas necesarias para elaborar v ejecutar politicas vy servicios estratégicos de un
modo moderno y eficaz.

12. Para ayudar a contrarrestar algunas de estas dificultades. el Gobierno estd trabajan-
do en cooperacion con otras instituciones: con las nuevas instituciones de gobierno trans-
teridas a Escocia. Gales e Irlanda del Norte. con las autoridades locales. con otras orga-
nizaciones y con otros paises. :

13. La transferencia de competencias es una parte esencial del programa de moderniza-
cion del Gobierno. Es un estimulo para la generacion de nuevas ideas sobre la labor de
gobierno. Todas las partes del Reino Unido van a beneficiarse de ella. Estamos estable-
ciendo tres nuevas Administraciones con competencias transteridas en Escocia. Gales e
Irlanda del Norte. En el futuro. también introduciremos asambleas regionales electivas en
Inglaterra. En este libro blanco se exponen los compromisos que contraemos en nombre
del Gobierno del Reino Unido. Esperamos que las Administraciones periféricas nos ayu-
den a llevar a buen término el programa. Queremos colaborar con ellas en las zonas que
estdn a caballo de nuestras respectivas responsabilidades.

14. Las Administraciones locales estdn a cargo de una cuarta parte del gasto publico en
servicios que incluyen la educacion. los servicios sociales. la policia. Ia vivienda y el
transporte piblico. Hemos trabajado muy de cerca con la Asociacion de Administraciones
Locales y otros organismos en la preparacion de este libro blanco. Las Administra-
ciones locales deben ser un socio igual en nuestra tarea de modernizacion de la
Administracion. Queremos promover las iniciativas para establecer asociaciones en la
prestacion de servicios. en todos los sectores del gobierno, de forma que se adapten a las
circunstancias locales, y establecer metas comunes, estructuras financieras, enlaces de TI,
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controles de gestion y mecanismos de responsabilidad que apoyen estas disposiciones.
Seguiremos haciendo que participen otros grupos también, incluyendo a las empresas y al
voluntariado.

15. Seguiremos trabajando estrechamente con los sindicatos del sector piblico para
alcanzar nuestras metas compartidas sobre unos servicios puablicos comprometidos, jus-
tos. eficientes y efectivos.

16. No existe el llamado ciudadano “tipico’. Las necesidades y preocupaciones de las
personas difieren: entre hombres y mujeres, por ejemplo. entre los jovenes y los mayo-
res, y entre las personas de distintos origenes sociales, culturales y educativos y las per-
sonas con discapacidades. No se han reconocido adecuadamente algunas de estas preo-
cupaciones en el pasado. Debemos comprender las necesidades de todo el mundo y
responder a ellas. También esto es una parte esencial de la modernizacion de la
Administracion.

17. Estamos intercambiando ideas con otros paises en materia de politicas. de prestacion
de servicios y del uso de la tecnologia de la informacion con formas nuevas e innovado-
ras. Estamos aprendiendo los unos de los otros.

18. Modernizar la Administracién significa identificar y vencer los problemas a que nos
enfrentamos. Significa liberar los servicios piiblicos para que puedan crecer sobre sus
puntos fuertes para innovar y enfrentarse a estos retos. Significa elevar los estdndares
hasta que se adapten a lo mejor, dentro y fuera del servicio piblico. y continuar mejo-
rando. Significa transformar la Administracién de forma que se organice en torno a lo que
el publico quiere y necesita y no en torno a las necesidades o la conveniencia de las ins-
tituciones.

19. Este libro blanco establece nuestro programa sobre modernizacion de la
Administracién. No intenta dar todas las respuestas. Se trata de un proyecto de gran
envergadura y vivimos en un mundo que se mueve rdpido. Por ello, el Gobierno presen-
ta un calendario para el progreso. Explicamos cudles creemos que son los problemas y
retos” actuales. donde hemos comenzado a abordarlos y como pensamos llevar a cabo
nuestro trabajo en el futuro.

20. Centramos nuestro programa en torno a cinco compromisos esenciales:

e Diserio de la politica: actuaremos con vision de futuro, desarrollando politicas
que produzcan resultados que importen, en lugar de ser una mera reaccion a
urgencias transitorias.

*  Receptividad de los servicios piblicos: ofreceremos servicios puiblicos que satis-
fagan las necesidades de los ciudadanos. no la comodidad de quienes los pres-
tan.

o Culidad de los servicios piiblicos: ofreceremos servicios pablicos eficientes y de
alta calidad, y no toleraremos la mediocridad.
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La Administracion de la era de la informacion: utilizaremos la nueva tecnologia
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y las empresas, en lugar de ir a
zaga de los desarrollos tecnoldgicos.

El servicio piblico: valoraremos los servicios publicos, en lugar de desacredi-
tarlos.
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2. DISENO DE LA POLITICA






Actuaremos con vision de futuro. desarrollando politicas que produzean resultados que
importen, en lugar de ser una mera reaccion a urgencias transitorias

I. Eldiseno de la politica es el proceso por el que los gobiernos traducen su vision poli-
tica en programas y actuaciones para producir “resultados™ cambios deseados en el
mundo real. Muchas de las otras cuestiones de que trata este libro blanco no pueden con-
siderarse independientes del proceso de disefo de la politica. El gobierno no puede lograr
los resultados que los ciudadanos desean si las politicas y los programas que pone en
préctica son erréneos o inadecuados.

2. Los ciudadanos se estdn haciendo mds exigentes, ya sea como consumidores de
bienes y servicios en el mercado, como ciudadanos o como empresas a las que afectan
las politicas y servicios de la Administracién. Para satistacer esa exigencia. la
Administracion ha de estar dispuesta a reevaluar constantemente lo que estd haciendo para
producir politicas que realmente aborden los problemas. que estén disefiadas pensando en
el futuro y que obedezcan a los datos objetivos, en lugar de responder a urgencias transi-
torias. que se ocupen de las causas. no de los sintomas. que se midan por los resultados,
no por la actividad. que sean tlexibles e innovadoras. no cerradas y burocrdticas. y que
promuevan su cumplimiento, no las tretas para eludirlas o el fraude que las haga inope-
rantes. Para satisfacer las crecientes expectativas de los ciudadanos. el diseno de la politi-
ca ha de ser, también. un proceso de aprendizaje y perfeccionamiento continuo.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

3. Como otros paises, durante los ultimos veinte afios el Reino Unido ha llevado a
cabo una serie de reformas del modo de trabajo de la Administracion. El énfasis ha
recaido principalmente en aumentar la rentabilidad de la prestacién de los servicios.
La mayor parte de los sectores nacionalizados se han privatizado. En la
Administracion central se han creado “agencias”, se han definido mds claramente las
funciones. se ha dado mayor responsabilidad al individuo y mayor libertad de accion
a los gestores. Algunas de esas funciones también se han privatizado o subcontrata-

[98)
W



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

do. Las autoridades locales han sido sometidas a un riguroso control financiero y se
ha impuesto la obligatoriedad del concurso piblico como procedimiento de adjudi-
cacion de contratos.

4. Este éntusis en la reforma de la gestion ha dado lugar a una mejora de la producti-
vidad. a una mayor rentabilidad y. en muchos casos. @ una mayor calidad de los servi-
cios. todo lo cual estamos decididos a seguir desarrotlando. Por otro lado. se ha prestado
escasa atencion al proceso de diseno v ejecucion de las politicas y al modo en que éste
afecta a la capacidad de la Administracion de satistacer las necesidades de los ciudada-
nos. Aunque hay campos. como la politica exterior y la de seguridad. en que la coordi-
nacién y colaboracién eficaces son la norma. en general se ha hecho muy poco por garan-
tizar que las politicas se disenaran y ejecutaran eticaz y coherentemente a través de las
fronteras institucionales. por ejemplo las que separan los distintos Departamentos guber-
namentales o el gobierno central de los gobiernos locales. Problemas como la delincuen-
cia ¥ la marginacion social no pueden abordarse desde la compartimentacion ministerial.
Una creciente separacién entre el disefio de la politica v su ejecucién ha obstactlizado la
participacidn de las personas responsables de lograr resultados en el mundo real en el
diseno de las politicas.

5. Los ministros son individual y colectivamente responsables ante el Parlamento de la
labor del Gobierno. A menudo también se ha fragmentado la labor de los departamentos.
sus agencias v otros organismos y se ha centrado el examen en sus logros individuales en
lugar de centrarse en su contribucion al objetivo estratégico global del Gobierno. Con
frecuencia las politicas adoptan la forma de cambio creciente de sistemas existentes en
lugar de nuevas ideas que tengan una vision a largo plazo y que atraviesen los limites
organizativos para ir a la raiz de un problema. Las culturas del Parlamento. los ministros
y la Administracién publica crean una situacidn en la que las recompensas por el éxito
son limitadas y los castigos por el fracaso pueden ser duros. A menudo el sistema recha-
za los riesgos.

LO QUE DEBE CAMBIAR

6. Este Gobierno espera mds de quienes hacen las politicas. Mds ideas nuevas, mds
voluntad para cuestionar las formas heredadas de hacer las cosas. un mejor uso de las
pruebas e investigacion sobre las politicas y un mejor enfoque sobre las politicas dirigi-
das a los objetivos a largo plazo. Nuestro reto. construir sobre las buenas pricticas exis-
tentes, es conseguir que las distintas partes de la Administracion colaboren, alli donde sea
preciso. para lograr los objetivos estratégicos globales del Gobierno —sin perder de vista
la necesidad de que sea rentable—. Esto significa crear un enfoque nuevo y mds creativo
sobre las politicas que se base en los siguientes principios:

*  Diseitar la politica en torno a objetivos compartidos v resultados cuidadosa-
mente definidos, no en torno a estructiurds organizativas o funciones existen-
fes. Muchas politicas se crean y persiguen por sélo una parte de la
Administracion. Sin embargo. un enfoque sobre los resultados animard a los
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departamentos a que colaboren cuando sea necesario para garantizar un resul-
tado deseado.

Cerciorarse de que las politicas incluyen a todos. Crearemos politicas que sean
justas y tengan en cuenta las necesidades y la experiencia de todos aquellos
—individuos o grupos, familias y empresas— a quicnes les vayan a afectar con
toda probabilidad.

Evitar la imposicion de cargas innecesarias. Cuando el Gobierno estime que lo
correcto es la regulacién. procederd en consecuencia: pero las normas porque si
a menudo se ven como una respuesta ficil. sin que se medite adecuadamente
sobre formas mejores de obtener el resultado. Basaremos nuestras decisiones en
una valoracion cuidadosa de los beneficios que toda medida pretende. los costes
que conlleva y la carga acumulativa de normas sobre las empresas. Al hacer esto.
les brindaremos a las empresas y a otras partes interesadas la posibilidad de apor-
tar su contribucion.

Hacer que otros participen en la creacion de politicas. En lugar de defender
las politicas, el Gobierno deberia dirigir un debate sobre ¢cédmo mejorarlas.
Esto significa forjar nuevas relaciones entre Whitehall. las administraciones
transferidas. las administraciones locales y los sectores privado y voluntario;
consultar a expertos de fuera aquello que pongan en marcha las politicas y a
aquellos a quienes haya afectado anteriormente el proceso de creacién de
politicas. de forma que se puedan establecer politicas aplicables desde el
comienzo.

Mejorar la forma en que se gestiona el riesgo. A menudo se critica al
Gobierno por intervenir demasiado para proteger a las personas frente a
determinados riesgos, al tiempo que no logra protegerlas de otros. Una buena
parte de la actividad de la Administracion se relaciona con la gestion de los
riesgos en el puesto de trabajo. con los alimentos y en la proteccion del
medio ambiente. Tenemos que seguir de forma coherente unos buenos usos a
la hora de crear politicas a medida que valoremos, gestionemos y notifique-
mos los riesgos.

Ser mds previsores y mirar hacia fuera. Esto significa aprender a mirar mas
alld de lo que el Gobierno estd haciendo actualmente; mejorar y ampliar
nuestra planificacion frente a contingencias, aprender las lecciones de otros
paises e integrar la dimension de la UE y la internacional en nuestras poli-
ticas.

Aprender de la experiencia: El Gobierno ha de considerar el disefio de las poli-
ticas como un proceso continuo, de aprendizaje, no como una serie de iniciativas
aisladas. Intensificaremos el uso de los datos y de la investigacién para com-
prender mejor los problemas que estamos intentando abordar. Tenemos que uti-
lizar mds los programas piloto para fomentar la innovacion y comprobar su efi-
cacia. Nos aseguraremos de que todas las politicas y programas se expliciten y
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evalden con precision y de que lo aprendido de los éxitos y los fracasos se comu-
nigue y utilice en actuaciones posteriores. También es esencial la aportacion y el
comentario de quienes desarrollan y ejecutan las politicas 'y los servicios.
Necesitamos aplicar las disciplinas de la gestion de proyectos al proceso de dise-
o y cjecucion de las politicas.

Tomados en su conjunto y aplicados sistemiticamente. estos prineipios revitalizarin
nuestra capacidad y nuestra aptitud para hacer disenar politicas. Pero la historia no acaba
aqui. Este libro blanco constituird el comienzo de un debate permanente. en el que parti-
cipardn los ministros. los funcionarios ptblicos y otros agentes interesados. sobre la
forma de mejorar el diseito de la politica y el mejor modo de asegurar que la politica pro-
duzca los cambios que verdaderamente importan.

PARA EMPEZAR

7. En la Revision General del Gasto [Comprehensive Spending Review] publicada el
pasado afio se establecieron nuevas prioridades para el gasto publico. que suponian un
significativo aumento de la inversion en servicios esenciales como la educacion vy la
salud. También se identificaban importantes problemas “transversales™. problemas que es
mejor abordar atravesando las fronteras que separan los distintos organismos. Es impor-
tante que construyamos sobre estos cimientos para establecer prioridades claras y una
estrategia para el conjunto de la Administracion.

La politica “transversal ™ en la prdactica: “Sure Start” [“Comienzo Seguro™]

La Revision General del Guasto mostro gue los servicios para nifios menores de
cuatro aiios son incompletos v fragmentarios. La investigacion demuestra que la
intervencion v el apoyo tempranos son importantes para reducir la incidencia de
la descomposicion familiar, fortalecer la preparacion del nifio para el colegio v
prevenir la marginacion social v la delincuencia. El objetivo es trabajar con los
padres v los nifios para mejorar el desarrollo fisico, intelectudal, social ¥y emocio-
nal de los pequeiios.

Se formaron grupos interdepartamentales, con participacion de personas de los cam-
pos de la sanidud, la educacion, el entorno local, la delincuencia juvenil v la protec-
cion de la familia, asi como de la Administracion local v del sector voluntario, para
diseiiar x llevar a la prdactica el programa Sure Start. El resultado ha sido un progra-
ma inicial con 60 proyvectos piloto (que se anunciaron el pasado mes de enero) basa-
do en experiencias que han demostrado funcionar y en el principio de que hay que
aprender de quienes tienen un historial de eficacia.
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8. Para aprender cudl es el mejor modo de disefiar las politicas, también estamos expe-
rimentando distintos modos de organizar el trabajo en torno a los problemas “transver-
sales™.

\,/":

Distintas formas de abordar politicas transversales

* La Unidad de Exclusion Social es un equipo interdepartamental basado en
el Cabinet Office v establecida de forma conjunta para abordar una amplia
gama de asuntos gue surgen de las desigualdades de lu sociedad actual.

¢ La Unidad para la Mujer que apova al Ministerio de la Mujer v representu
las necesidades de las mujeres en el Gobierno mediante la investigacion,
trabajos en provectos especificos, observaciones puntuales sobre las inicia-
tivas politicas v las tareas a largo plazo sobre cambios institucionales.

* La Unidad de Rendimiento e Innovacidn que informa directamente al
Primer Ministro sobre asuntos seleccionados que afectan a varios departa-
mentos v propone innovaciones en materia de politica para mejorar la con-
secucion de los objetivos del Gobierno. También revisa los aspectos de la
politica del Gobierno haciendo hincapié en la mejora de la coordinacion v
en la consecucion de una pelitica v unos servicios en qie intervengan mds
de un organismo piiblico.

e El Programa para la Reduccién de los Delitos basado en el trabajo coordi-
nado de las Administraciones central y local aportando sus conocimientos
en la creacion de politicas, puesta en marcha e investigacion para identifi-
car v crear medidas eficaces que reduzcan los delitos.

» El Coordinador antidrogas del R.U. designado en 1997 para reforzar nues-
tro enfoque sobre los problemas de drogas v para aglutinar el trabajo de
todas las agencias, garantizar una mavor eficacia y una mejor utilizacion de
los recursos.

* Los servicios de Aduanas y Arbitrios/Hacienda han acordado contar con una
representacion reciproca en sus oficinas v han designado un programa
directivo conjunto para mejorar la coordinacion de sus politicas fiscales,
garantizar un mayor cumplimiento y prestar servicios mejores v mds efica-
ces a las empresas.

e El Servicio a la Pequefa Empresa mejorard la calidad v la coherencia en lu
puesta en marcha de los programas de apoyo estatales dirigidos a la peque-
fia empresa y garantizard que satisfagan sus necesidades.

o El Ministerio del Interior, el Departamento del Ministro de Justicia v la
Fiscalia estdn planificando y gestionando conjuntamente en la actualidad el
Sistema de Justicia Penal (CJS) en su conjunto, incluvendo la publicacion
por primera vez de planes integrados para el CJS.
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Necesitamos un sistema eficaz de incentivos e impulsos que pongan estos principios
en marcha y también para hacer frente a las barreras con el fin de hacer politicas mds efi-
caces. Estos pueden incluir nuevas disposiciones sobre responsabilidad. como presu-
puestos conjuntos para varios departamentos. medidas sobre rendimiento y sistemas de
valoracion que recompensen el trabajo en equipo a través de los limites tradicionales. Le
hemos solicitado a la Unidad de Rendimiento ¢ Innovacion (PIU) que examine el marco
de responsabilidades e incentivos y que informe de los resultados en verano.

10. El Gobierno ya ha tomado otra serie de medidas para aplicar estos principios a la
creacion de politicas. Por ejemplo:

Cerciorarse de que nuestras politicas son previsoras: hemos lanzado una nueva
etapa del Programa de Prevision en el R.U. a escala interdepartamental. EI PIU
estd identificando por separado los retos futuros clave a los que se tendrit que
enfrentar la Administracion. Este trabajo ayudard a los departamentos y a otras
organizaciones a mirar mds alld de sus politicas actuales. hacia las metas a largo
plazo del Gobierno.

MIRANDO AL FUTURO: EL PROGRAMA BRITANICO FORESIGHT [“PREVISION"]

En este programa se trazardn visiones del futuro basadas en opiniones procedentes
de distintos grupos de edad. diversas regiones v la mavor variedad posible de orga-
nizaciones (la Administracion, la comunidad cientifica, la empresa v el sector volun-
tario) para considerar los problemas sociales, econdmicos v medioambientales que
afronta el Reino Unido a largo plazo. El objetivo es avudar a los interesados. inchii-
dos los Departamentos gubernamentales, a identificar lo que hemos de hacer ahora.
en cooperacion, para prepararnos para los retos del fitturo v aprovechar al mdximo
los adelantos de la ciencia v la tecnologia.

El “pool [fondo comtn] de conocimientos™ del programa Foresight, el primer siste-
ma de su clase en el mundo. funcionard al tiempo como biblioteca electronica de
visiones estratégicas, informacion y opiniones sobre el futuro, v como plataforma de
estimulo para la actuacion al reunir a los participantes v forjar nuevos lazos de coo-
Pperacion.

V=
U

* En el pasado se ha marginado a importantes grupos sociales. Comprendiendo la

diversidad de las necesidades de la sociedad e incorpordndola a la corriente prin-
cipal de reflexion de los Departamentos, seremos capaces de hacer una politica
que sea mejor para todos. Como primer paso, el Departamento de Educacion y
Empleo, el Ministerio del Interior y la Unidad de la Mujer han dictado nuevas
directrices en las que se establece el modo de lograr politicas justas y abarcado-
ras, teniendo en cuenta las necesidades de los distintos grupos sociales. Las nue-
vas Administraciones de Escocia, Gales ¢ Irlanda del Norte, establecidas como
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consecuencia del proceso de descentralizacion. tendrin todas el cometido expli-
¢ito de promover la igualdad de oportunidades en el ¢jercicio de sus responsabi-
lidades.

¢ Seguiremos incorporando al publico. a expertos externos y a los responsables de
la ejecucion de las politicas en ¢l proceso de disefio de Ja politica mediante una
diversidad de grupos de trabajo y de supervision y nombrando a legos miembros
de numerosos comités asesores.

Participacion ciudadana: Excelence in Schools |“Excelencia en los colegios™|

Para asegurar que todos los padres tvieran ocasion de aportar su opinion al docu-
mento de consulta Excelence in Schools (que exponia las propuestas del Gobierno
para mejorar la calidad de la enseiianza de los colegios ingleses antes del aiio 2002),
el Departamento de Educacion y Empleo comprendio que tenia que hacer algo mds
qute publicar un documento oficial. Las propuestas se presentaron en numerosos for-
matos ¥ se difundieron a través de nuiv diversos canales. Se abrid una linea telefonica
especial de informacion, se distribuveron gratuitamente restimenes en los supermerca-
dos x zonas comerciales v se publicé una separata de cuatro pdginas en el diario The
Sun. La linea telefonica de informacion recibio 1.700 llamadus, se recibieron mds de
3.000 respuestas por escrito a la version integra del libro blanco v 5.000 mds a la ver-
sion resumida. Lo mds alentador fueron las 3.500 respuestas positivas de padres. Todas
las respuestas se analizaron y tuvieron en cuenta al tomar las decisiones.

11. Es importante vincular las mejores formas de crear politicas identificadas en este
capitulo con las mejores formas de conseguir las politicas mediante una legislacion bien
estudiada. Nuestros esfuerzos se han centrado principalmente en la publicacion de mds
legislacion en fase de borrador para su consulta y disponer estudios formales previos de
los borradores de proyectos de ley en ¢l Parlamento cuando proceda. Se proporciona un
conjunto completo de notas explicativas junto con cada proyecto de ley estatal, y hemos
introducido el requisito obligatorio de que todos los proyectos de ley vayan acompaiia-
dos de una declaracion de compatibilidad con la Convencién Europea sobre Derechos
Humanos. También hemos adoptado un enfoque positivo sobre la modernizacion del pro-
cedimiento parlamentario en Westminster y estamos procurando hacer uso de algunos
procedimientos innovadores en este periodo —como el Comité Permanente Especial para
la Ley de Inmigracion y Asilo.

ACTUACIONES FUTURAS

12. El Gobierno ird mds alld para garantizar que las creacion de politicas de como resul-
tado politicas creativas, sdlidas y flexibles centradas en los resultados. Las acciones para
lograr esto incluirdn:

41



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

* Hacer un seguimiento del inicio efectuado en la revision amplia del gasto. exa-
minando en la proxima revision los planes de gasto piblico para dreas adicio-
nales en donde resulten adecuados los presupuestos v el rrabajo conjuntos.

s Responder al informe de la Unidad de Rendimiento e Innovacion del verano
sobre responsabilidad ¢ incentivos para abordar el problema de las barreras a las
politicas conjuntas y el trabujo en equipo innovador en la prestacion de servicio.
y publicar las actuaciones adicionales que el Gobierno desee emprender a la luz
de ese informe.

*  Buscar nuevas oportunidades para mejorar todas las etapas del proceso legisla-
rivo, desde la creacion de politicas mediante la discusion parlamentaria sobre las
leyes. hasta las formas de mantener la normativa actualizada en un mundo de
cambios cada vez mds rdpidos.

* Crear y poner en marcha un sistemea integrado de valoracion de las consecuen-
cias v de herramientas de valoracion que apoye el desarrollo sostenible.
cubriendo los impactos sobre las empresas. el medio ambiente. la salud y las
necesidades de grupos concretos de la sociedad.

* Desarrollar. en el Comité de Secretarios Permanentes de Gestion de la
Administracién publica recientemente formado. un enfoque mds empresarial
para lograr las metas de vinculacion cruzada v proporcionar el liderazgo preciso
para impulsar el cambio cultural en la Administracidn ptiblica. Una de sus tareas
serd la de asegurar que los principios de una mejor creacién de politicas se tras-
ladan a la seleccidén. evaluacidn. promocion. colocacién y sistemas de pago al
personal. (Estudiaremos esto mds en profundidad en el capitulo 6).

«  Offrecer. por primera vez mediante el nuevo Centro para la gestion y estudios
sobre politicas (véase el capitulo 6). una formacion conjunta para ministros v
Siuncionarios que les permitird discutir cémo se hacen las politicas. cédmo debe-
rian hacerse. v dirigirse a dreas concretas de las politicas. También promulgara
los buenos usos en la creacién de politicas v desarrollard una cultura que abar-
que mejor a toda la Administracion y que se centre en los resultados.

* Solicitar al Centro de Estudios de Politicas y Gestion que organice un programa de
revisiones entre igiales para asegurar que los departamentos ponen en marcha los
principios de Modernizar la Administracion. También consideraremos que es el
mejor modo de evaluar si los departamentos estin empleando estos sistemas de ges-
tién. necesarios para poner en marcha estos principios que identifica el capitulo.

* Aprender las lecciones de los éxitos y fracasos llevando a cabo mds politicas v
programas evaluadores. Modernizaremos las normas y las herramientas de eva-
luacion.

13. El Gobierno también estd introduciendo una serie de medidas para eliminar la regu-

lacion innecesaria y garantizar que en el futuro la requlacion se reduzca a las medidas
Rl ol

que sean necesarias y proporcionadas a su objeto. En concereto:
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El grupo de trabajo Better Regulation |"Mejor Regulacion™| complementard su
actual funcion abanderando un nuevo impulso para eliminar la regulacion inne-
cesdrid.

Introduciremos nuevas medidas legislativas para aumentar la flexibilidad de T
Ley de Desregulacion y Subcontratacion de 1994 con ¢l fin de facilitar las actua-
ciones desreguladoras.

Los Departamentos que estén elaborando politicas que impongan carga regula-
dora habrin de presentar a los correspondientes Ministros Evaluaciones de
Impuacto Regulador de alta calidad. y también habrd de consultarse a la
Presidencia y, en los casos en que las propuestas tengan repercusion en gasto
publico. al Tesoro, antes de tomar una decision. Este proceso debe asegurar que
las nuevas regulaciones no impongan cargas innecesarias y que puedan gestio-
narse de modo que se minimicen los efectos acumulativos y la incertidumbre
empresarial.






3. RECEPTIVIDAD
DE L.OS SERVICIOS PUBLICOS






Ofreceremos servicios pablicos que satisfagan las necesidades de los ciudadanos. no la
comodidad de quienes los prestan.

1. Modernizar la Administracion significa asegurarse de que los ciudadanos y las
empresas sean lo primero. Significa establecer un lazo de auténtica cooperacion entre
quienes prestan los servicios y quienes los usan. Los ciudadanos se han vuelto impa-
cientes ante los obstdculos a la eficacia y comodidad del servicio que se derivan simple-
mente del modo en que estd organizada la Administracién. No deben tener que preocu-
parse de cudl sea el organismo con el que estdn tratando. Tenemos que entregar servicios
y programas que. ademas de ser eficientes y eficaces, sean también integrados y recepti-
vos. El ciudadano se ha acostumbrado a utilizar los servicios en el momento en que los
necesita. El Gobierno se ha comprometido a prestar los servicios ptblicos 24 horas al dia.
los siete dias de la semana. cuando asi lo demande el piblico. En definitiva. queremos
servicios ptiblicos que respondan a las necesidades de los usuarios y no estén organiza-
dos para la comodidad de quienes los prestan.

e

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2. Lainvestigacion realizada en el People’s Panel [*Panel de los ciudadanos™] (véase
el pardgrafo 7) muestra que son mds los que coinciden que los que discrepan de la afir-
macién de que las personas que prestan los servicios publicos son amables, trabajadoras
y estdn totalmente dispuestas a ayudar. Pero, aunque el nimero de personas satisfechas
estd aumentando, todavia hay muchos servicios que estdn por debajo de lo que se espera
de ellos. Dos de cada tres encuestados piensan que los servicios no han mejorado en los
dltimos cinco afios, y mds de uno de cada tres cree que han empeorado.

3. Hay muchos obstdculos que impiden prestar los servicios como los ciudadanos quie-
ren. La separacién de la Administracién en distintas unidades, aunque necesaria desde el
punto de vista administrativo, supone con frecuencia que los interesados no reciban los
servicios de modo coordinado, o que reciban la visita de distintas agencias. La diferen-

47



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

cia de objetivos de rendimiento y de presupuesto de las diversas agencias puede ser una
traba para su cooperacion. Los procesos de auditoria e inspeccion pueden entorpecer el
trabajo “transversal™ (véase el capitulo 4). Con frecuencia. las distintas dependencias de
la Administracion estdn situadas en lugares muy distantes entre si. y los intentos de reu-
nirlas se ven obstaculizados por las leyes v reglamentaciones. Y la multiplicidad de fron-
teras administrativas que recorren el pais puede generar ineficacia. complejidad y confu-
sion.

4. A principios de afio se establecieron numerosos “Eguipos de Servicio Integrado™
para identificar los problemas pricticos que afectan al ciudadano cuando utiliza los ser-
vicios publicos. Estos equipos examinaron siete de los “episodios™ mds comunes de la
vida: fin de la ensefanza bdsica. nacimiento de un hijo. pérdida del empleo. cambio de
direccion. jubilacion. necesidad de atencién domiciliaria prolongada y viudedad.
Algunos de los problemas mds comunes eran:

¢ El ciudadano tenia que dar la misma informacion mds de una vez a distintos
organismos. o incluso al mismo. La madre de un niflo con discapacidad fisica
dijo: “He perdido la cuenta de las veces que tenido que relatar el caso de mi hijo
a los protesionales que han intervenido en su atencidn.”

e Con frecuencia no hav una persona a la que puedan dirigirse inequivoca-
mente aquellos que mds necesitan ser orientados acerca de los vericuetos del
sistema.

* Se carece de informacion integrada que permita a los proveedores del servicio
ofrecer un panorama completo de las ayudas que de podria disponerse.

* Se hace un uso minimo de la nueva recnologie. La mayor parte de los
Departamentos tienen una pdgina web. pero son muy pocos los que ofrecen la
posibilidad de rellenar impresos en linea. Ademds. las pdginas web de la
Administracion no estdn bien enlazadas con otras pdginas de interés.

5. Eldiagrama que sigue muestra el nimero de organizaciones con que puede tener que
tratar una persona que necesite cuidados a largo plazo:
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FINANCHRO)  —

NECESIDADES
PERSONALES

OTROS MIEMBROS
DE LA FAMILIA

3. RECEPTIVIDAD DI LOS SERVICIOS PUBLICOS

ATENCION DOMICILIARIA A LARGO PLAZO

—  Avudus a Lt vivienda

Avudas fiscales
municipales

— Ayuda compensatoria

-

—{ Subsidio por minusvalia

l__.

Ayudas al combustible
en invierno / por frio

—

Ayuda por invalides /
Incapacidad o subsidio
por minusvalfa grave

_.‘

j‘[_ Attoridad Tocal H

Agenciide Avudas

! Subsidio de enfermedad

|..._

Préstamos o
Subvenciones del
Fondo Local

Consejo linuanciero
Generul

Oficina de asesoramivio
al ciudadano

Consejo para maximizar
las avudas

{ Servicios sociales

Las principales ay udas estin
enumeradas separadamente
o tnto gue cada una necesita
ytie se reflene un formulario de
solicitud distinto

-

—] _ Asistencia al hogar

Servicio de comida a
domicilios

Hogar habitable /con-
fortable tras la baja
hospitalaria

|

Atencion a los nifios

]

—

Equipo de comidas en el
hogar de los serv. sociales

Centros de dia
(si procede)

Necesidades de transporte/
movilidad. Programu Inc
Orange Badge

—

—  Asesoramiento personal

-

—{  Enfermeras de distrito -

__|

Asistente personal

-

Terapia o fisioterapia
ocupacional

|

Director de cuidados de
los servicios sociales

Modificaciones de [a
Vivienda

Equipo de terapia ocupacional

de los servicios sociales

Micmbro de fa familia
como cuidador

Asesoramiento sobre
ayuda

Servicios sociales de la
Avencia de Avudas

__I Subsidio para cuidadores

Agencia de Ayudas

Subsidio por cuidado
de inviilidos

Cuidados para vacaciones F—

._.L

Servicios sociuales

Asesoramienio personal

NOTA: Este diagrama es solo ilustrativo. La lista no es exhaustiva y otras organizaciones, amigos y fami-
o & &
liares pueden prestar servicios alternativos a los expuestos,
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QUE HAY QUE CAMBIAR
6. El Gobierno guiere servicios publicos que:

e Escuchen las preocupaciones del ciudadano y lo impliquen en la decision del
maodo en que deben prestarse 1os servicios.

» Sean sensibles a las necesidades de determinados grupos de personas o em-
presas.

» Reflejen la vida real de la gente. La Administracion debe organizarse de modo
que el ciudadano no tenga que ir a la caza del servicio por el método de la prue-
ba y el error.

« Agilicen el proceso de presentacion de quejas y obtencién de respuestas cuando
no se obtengan los resultados deseados. '

PARA EMPEZAR

ESCUCHAR AL CIUDADANO

7. Para servir mejor a los ciudadanos. la Administracidn tiene que saber mejor qué es
lo que quieren. En lugar de imponer soluciones. tenemos que consultar al ciudadano y
trabajar con él. Por eso hemos organizado el People’s Panel [“Panel de los
Ciudadanos™]. un grupo de 5.000 personas representativo de todos los ciudadanos del
pais (el primero del mundo de sus caracteristicas). que nos informa de lo que la gente
piensa realmente de los servicios publicos y de nuestros intentos de mejorarlos. El Panel
complementa la investigacion que llevan a cabo distintas partes de la Administracion.
entre ellas iniciativas locales como los jurados ciudadanos, los foros comunitarios y los
grupos de estudio. También vamos a tener en cuenta la opinién de los clientes al evaluar
la medida en que los Departamentos hayan alcanzado los objetivos establecidos en sus
respectivos Contratos de Servicio Pablico [Public Services Agreements).

LA ADMINISTRACION CENTRAL

8. Los Departamentos y agencias de la Administraciéon han de ser sensibles a la opi-
nién de sus clientes. Esto vale incluso para los organismos cuya labor no les haga estar
en contacto cotidiano con el puiblico. En 1997, el Gobierno establecio seis normas para
mejorar la respuesta de la Administracion central al publico. Ahora hemos revisado esas
normas y hemos anadidos nuevos compromisos. También fijaremos nuevos objetivos
para mejorar la gestion de la correspondencia en toda la Administracion central.
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NUEVAS NORMAS DE SERVICIO PARA LA ADMINISTRACION CENTRAL

Al servirle, todos los departamentos y agencids de fa Administracion central tendrdn
como objetivo:

*  Responder a sus cartas con rapidez v claridad. Todos los departamentos y
agencias fijardn un objetivo para las respuestas a la correspondencia (inclu-
vendo cartas, faxes v correo electronico) y publicardn su rendimiento de
acuerdo con este objetivo.

* Atenderie en los 10 minutos siguientes a la cita que hava concertado en su
oficina, *establecerdn un objetivo de atender a quienes no tengan cita v
publicardn su rendimiento de acuerdo con este objetivo.

*  Responder a lus llamadas telefonicas rdpidamente y servir de avuda. *Todos
los departamentos v agencias establecerdn un objetivo sobre respuesta a
llamadas a puntos de informacion telefonica v publicardn su rendimiento de
acuerdo con este objetivo.

*  Fuacilitar informacion clara y sencilla sobre su servicio y los de aquellos que
presten terceros con ellos relacionados, junto con uno o mds teléfonos de
consulta y *direcciones de correo electrénico para avudarle o para ponerle
en contacto con alguien que pueda avudarle.

* Contar con un procedimiento —o procedimientos— de quejas por los servicios
que presten, darle publicidad, incluvendo Internet, v remitirle informacion si
lo solicita.

* Hacer todo lo razonablemente posible para que sus servicios estén disponi-
bles para todos, incluidas las personas con necesidades especiales.
Consultar a los usuarios regularmente sobre el servicio prestado e informar
sobre los resultados.

o Estos compromisos tendrdn efecto el 1 de octubre de 1999.

ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS DISTINTOS GRUPOS

9. Muchas de las personas que utilizan los servicios ptiblicos tienen necesidades o pro-
blemas particulares: por ejemplo, familias, personas mayores, mujeres, comunidades
étnicas y minusvilidos. El Gobierno estd decidido a que los servicios piblicos satisfagan
las necesidades de todos los grupos.

10. Muchas personas mayores ven los servicios pablicos como algo lejano e intimida-
torio. Para que tengan voz, el Gobierno ha establecido el programa Una Administracion

51



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO

mejor para los mayores. También hemos establecido un Grupo ministerial para personas
mayores que garantice que los departamentos colaboran para responder a sus necesida-
des. Como parte del aiio que la ONU dedica a las personas mayores, los ministros toma-
ridn parte en una serie de actos para escuchar a las personas mayores. Ademas. la Unidad
de Rendimiento ¢ Innovacion tiene un Proyecto de envejecimiento activo que informard
¢ otofio sobre camo mejorar el bienestar y la calidad de vida de las personas activas ayu-
dindolas a permanecer activas.

LOS MAYORES

Lus personas de mavor edad se cuentan entie los principales usuarios de los servi-
cies piiblicos. Pero con frecuencia padecen la carencia de integracion de nuestros
servicios Y lda falta de respiesta a sus necesidades peciliares.

El programa Better Goverment for Older People ["Una Administracion mejor para
los mavores | tiene el objerivo de mejorar tos servicios piiblicos para los mavores
satisfaciendo sus necesidades, escuchandoe su opinion, alentado v reconociendo su
dportacion.

Este programa es un ejemplo del funcionamiento de la cooperacion. Hay 28 provec-
tos piloto locales repartidos por el Reino Unido. en los que participan bastante mds
de 300 organizaciones colaboradoras procedentes de la Administracion local x cen-
tral, del servicio de salud. de los sectores voluntario v empresarial, v de muchos
otros dmbitos. Los provectos piloto son muy variados: algunos se centran en el des-
arrollo de una estrategia de conjunto qgue englobe « todos los servicios pura los
mavores. mientras gue otros son nids especificos v se ocupan de campos conmo la
atencion sanitaria, la formacion continua, o la seguridad personal. Muchos de ellos
estdn ideando modos innovadores de hacer participar « los mavores: en North
Yorkshire se han fundado dos nuevos foros comunitarios para fomentar el didlogo
con los mayores sobre nuevos modos de promover v apovar su vida independiente v
avudarlos a colaborar en los provectos de autoavuda de la commidad; el Consejo
de Distrito de Warwick ha inaugurado recientemente un centro de informacion con
lo mds avanzado en tecnologia de la informacion; en Hackney se ha fundado un
Consejo de los Mavores para avudar a garantizar gue los servicios sean sensibles a
la diversidad émica de los ancianos, mientras que en South Lanarkshire se ofrecen
titulaciones de formacion profesional en trabajo social a los mavores de cincuenta
aiios. Y también se estdn integrando los servicios. Por ejemplo, en Devon central lu
- Agencia de Prestaciones Socidles v el Avuntamiento asesoran conjuntamente sobre
las avudas piblicas de modo mds integrado, mientras que en Hartlepool, lu Red de
Recursos para los Jubilados ha jugado un papel decisivo en la introduccion de un
nieve servicio de taxi subvencionado.

El programa es dindmico v estd creciendo. EL 16 de marzo de 1999 inauguraimos una
red nacional de aprendizaje para avudar a todos a compartir lo aprendido en los
provectos piloto x alentar a toda la Administracion, central v local, a prepararse
para las necesidades de una poblacion que envejece.
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1. El Gobierno ha reconocido la peculiaridad de los intereses y preocupaciones de la
mujer nombrando una Ministra de la Mujer integrada en el Gabinete. Ademis, iniciati-
vas como la Estrategia Nacional de Custodia Infantil y el Salario Minimo Nacional se
han concebido con fa mujer en el centro de nuestra reflexion. Las politicas y servicios del
futuro tienen que reflejar las realidades de la vida cotidiana de las mujeres, y deben cam-
biar cuando cambien sus prioridades y actitudes. Para contribuir a lograr ese fin, la
Ministra de la Mujer inauguré el 22 de febrero de 1999 un ejercicio Hamado Escuchar a
las mujeres. que consta de giras regionales de espectdculos. una conferencia nacional de
organizaciones de mujeres, investigacion cualitativa y una campafia de promocion
mediante tarjetas postales. La Administracion nunca se habia comunicado con las muje-
res de este modo. En otofio informaremos de nuestros resultados a todos los organismos
de la Administracion para que puedan utilizarlos en su programa politico. y redactaremos
directrices especificas sobre la mujer para los proveedores de servicios.

12. El Gobierno también reconoce las necesidades de las minorfas étnicas. El estudio
oficial Stephen Lavwrence Inguiry. publicado en febrero de 1999, ha mostrado descarna-
damente la necesidad de restablecer la confianza de las comunidades étnicas minoritarias
en los servicios publicos. El Secretario de Interior ha publicado un plan de actuacion en
el que se expone el programa de trabajo destinado a dar respuesta a fos problemas pues-
tos de manifiesto en el estudio. Cuando la agenda parlamentaria lo permita, el Gobierno
dejard absolutamente claro que los servicios publicos y policiales van a ser objeto de
regulacion contra la discriminacion racial.

ST

13. Ya se ha dado voz a las comunidades étnicas minoritarias en el centro mismo de la
Administracion. al establecerse el pasado mes de junio el Foro de Relaciones Raciales de
la Secretaria de Interior. Sus veintiocho miembros. procedentes de muy diversos dmbitos
de experiencia. ya han considerado el modo de prestar mejores servicios. incluido el
modo de mejorar los resultados académicos de los jovenes de las comunidades étnicas.
El Foro mantiene estrechos lazos de cooperacién con el Grupo Asesor para la Mejora de
los Resultados Académicos de los Alumnos de Minorias Etnicas del Departamento de
Educacion y Empleo.

14. En cuanto a la familia, por med:io del documento de consulta Supporting Families
|"Avuda a la fumilia’'], publicado en noviembre de 1998, se solicitaron opiniones para
hacer los servicios piblicos mds faciles de utilizar para las familias.
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NUEVO PROGRAMA PARA LOS MINUSVALIDOS

El Departamento de Seguridad Social (DSS) y el Departamento para la Educacion ¥
¢l Empleo (DIEE) trabajan en equipo para formar nuevas propuestas destinadas al
Nueve programa para los minusvdlidos (DNP). ElL objetivo es el de descubrir el
mejor niodo de aviudar a las personas con subsidios por incapacidad para que
encuentren un trabdjo o maniengan ¢l que tienen. Los minusvdlidos v sus organiza-
ciones han participado desde el principio y se les ha asesorado, por ejemplo, sobre
el diseiio de lus experiencias piloto del Servicio de asesoramiento personal. Se han
celebrado dos importantes conferencias v se han anotado una serie de sugerencias
como resultado. incluvéndose los cambios en el pago de los subsidios si un puesto de
trabajo no les iha bien.

Se han llevado a cabo experiencias piloto del Servicio de asesoramiento personal en
12 dreas. Ya existen diez programas innovadores en maicha v en breve lo estard otro
grupo. Se estd aplicando v evaliando el NDDP en estrecha colaboracion con los
minusvdlidos v sus organizaciones. Los resultados de la evaluacion se hardn piibli-
cos v el DSS/DFEE espera celebrar mds conferencias para avudar a garantizar que
las lecciones aprendidas informardn plenamente sobre la direccion futura de esta
drea de politicas.

SERVICIOS QUE REFLEJAN LAS NECESIDADES
DE LAS EMPRESAS

15. Muchos de los problemas identificados a través de los Equipos.de Servicio
Integrado son igualmente aplicables a las empresas —en especial las pequenas— cuando
tienen que tratar con el Gobierno. El Gobierno establecerd un nuevo Servicio para las
pequeiias empresas pensado para brindar el tipo de ayuda prictica que precisen. El
Departamento de comercio e industria consultard con las pequefias empresas, sus orga-
nizaciones representativas y otras partes interesadas para cerciorarse de que el nuevo
organismo presta servicios de gran calidad y apoya a las pequefias compaiifas. El nuevo
servicio contard con mds de 100 millones de libras durante los préximos tres anos. Su
papel serd el de:

* Actuar como portavoz de las pequeflas empresas en el nidcleo del Gobierno.

e Mejorar la calidad y la coherencia de la puesta en marcha de los programas de
ayuda estatal para las pequefias empresas y garantizar que se dirigen a sus nece-
sidades.

¢ Ayudar a las pequeiias empresas con la normativa. tratando con otros organismos

como Hacienda y Aduanas y Arbitrios para cortar las cargas derivadas del cum-
plimiento.
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ACCESS BUSINESS

Las empresas estdn sujetas a un conjunto confuso de normas v reglamentos. Access
Business es un partenariado de ministerios v representantes de empresas v
Administracion local que avuda a las empresas mediante, por ejemplo:

* Guia sobre gestién del rendimiento. « publicar en abril de 1999. Tumbién
estamos intentando reducir la carga de informacion sobre las nornas de
comercio de las autoridades locales v funciones de salud medioambiental.
En verano comenzardn las pruchas para un solo sistema de informacion
electronica.

* INFOSHOP, programa piloto creado sobre el trabajo en Bexley para crear
un sistema de informacion que permita al personal de primera linea de las
Administraciones locales resolver lus solicitudes complicadas del piiblico en
el primer punto de contucto.

* Concordato aplicacion — borrador para una aplicacion justa, prdctica ¥
coherente.

BUSCANDO TRABAJO: EL PROGRAMA Employment Service Direct [*LINEA DIRECTA
CON EL SERVICIO DE EMPLEQ™]

Si estd usted buscando empleo, ahora puede hacerlo por teléfono. Por el precio
de una llamada local, puede llamar al miimero nacional 0845 6060234 de la Linea
Directa del Servicio de Empleo v hablar con asesores que tienen acceso a una
buse de datos de mds de 300.000 vacantes de Inglaterra, Escocia v Gales. Ellos
pueden ponerle en contacto con los empleadores o concertar entrevistas en el
acto. Hay servicios especiales de linea directa con el SE para personds con pro-
blemas de audicion y para hablantes de gaélico. Entre los meses de enero ¥ marzo
del presente aiio, mds de 10.000 personas han encontrado trabajo por medio de
ES Direct.

SERVICIOS QUE SEAN REFLEJO DE LA VIDA REAL

16. Durante los dos Gltimos afios, el Gobierno ha emprendido una diversidad de progra-
mas para aumentar la integracion de los servicios prestados tanto a personas como a
empresas. Hemos creado Service First [“El servicio es lo primero™], el nuevo programa
marco. Estamos abordando los problemas de las dreas més deprimidas. Y estamos com-
binando los recursos de la Administracion (de todas ellas) con los de los sectores volun-
tario y empresarial.

W
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17. Estamos emprendiendo:

Programas nacionales dirigidos al ciudadano. Estos programas. gestionados
centralmente por Departamentos o agencias gubernamentales. abarcardn todo ¢l
pais y cualquier ciudadano podra utilizarlos. Entre ellos se incluye NHS Direct
|L.inea directa con ¢l Servicio Nacional de Salud| y Emplovinent Service Direct
[Limea directa con ¢l Servicio de Empleo].

Programas dirigidos a grupos. Estos programas pueden ser de dambito nacional
o localizado y se ocupan de las necesidades de determinados grupos de personas.
Cabe citar los proyectos piloto del programa Berter Government for Older
People ["Una Administracion mejor para los mavores™|. Ya New Deal for the
Young Unemploved |"Nueva politica para los Jovenes Desempleados™]. o ¢l
Service Families Tusk Force {Grupo de trabajo de servicios para la familica)

Programas localizados geogrdficamente. Son programas que abordan fos pro-
blemas de zonas o localidades determinadas. Algunos cubren un drea géogrdfics
bastante extensa (como las Zonas de Actuacidon Sanitaria v el Nuevo
Compromiso de Regeneracidn de la Asociacion para el Gobierno Local). Otros
pueden estar mds localizados (como las Zonas de Empleo. las Zonas de
Actuacién Educativa. la New Deal for Communities ["Nueva Politica para las
Comunidades™] v. en Gales. People in Communities [ Ciudadanos de las comu-
nidades "]). Se dirigen frecuentemente a zonas que padecen multiples carencias.

El Nuevo Compromiso de Regeneracion es una iniciativa de la Asociacion para la
Administracion Local (Local Government Association, LGA) destinada a dotar de un
ievo enfoque estratégico a la regeneracion de lus comunidades locales. Se ha des-
arrollado con la colaboracion de una diversidad de socios locales v nacionales v con
el pleno apovo del Gobierno. Se han elegido veintidos “exploradores™ (*pathfin-
ders™) para abanderar la iniciativa. El Nuevo Compromiso:

EL NUevo CoMPROMISO DE REGENERACION DE 1.A LGA

Serd un punto de encuentro para las organizaciones colaboradoras. proce-
dentes de los sectores piiblico, voluntario v privado, gue aprovechard pro-
gramas v presupuestos de cardcter general.

Implicard a la Administracion central como uno de las principales entidades
colaboradoras.

Proporcionard estrategias concertadas para regenerar en si conjunto dis-
rintas autoridades locales o grupos de autoridades locales v lograr un nuevo
grudo de flexibilidad en el modo de aplicacion de las politicas nacionales en
el dmbito local, en los campos de la sanidad, la seguridad social, la vivien-
da, la avuda economica, el transporte, la educacion v otros.
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ZONAS DE ACCION EDUCATIVA

Ln Inglaterra, las Zonas de Accidn Educativa (EAZ) apoxardn a los colegios reu-
niéndolos con las empresas locales, municipios locales v otros en un Foro de aceion.
Cuda zona cubrird normalmente entre 15 v 25 colegios (normalmente dos o tres
escuelas secundarias v sus correspondientes primarias) v se estublecerdn por 3-5
anos, Los colegios de las EAZ pueden innovar para elevar los estdandares. por ejem-
plo. introduciendo nuevos enfoques para recompensar d los profesores, incluyendo a
los profesores de bachillerato, o de otro curviculum. El Foro de accion incliso
podria actuar como organismo de gobierno para algunos de los colegios. Ya se han
establecido veinticinco EAZ v en enero de 1999 se ha invitado a que se soliciten mads.

I8. Los objetivos y calendarios de estas iniciativas difieren. pero todos ellos comparten
principios comunes. Dependen de la asociacién entre las distintas agencias de los secto-
res publico, privado y voluntario y. a menudo. participan también los usuarios y el per-
sonal. Facilitan el acceso a los servicios a los ciudadanos y a las empresas. Al colaborar
con otros servicios. cada organizacién puede hacer un uso mds eficaz de los recursos y
fomentan la extension de los buenos usos. Sobre todo, estin disenadas para marcar la
diferencia sobre el terreno. Tienen resultados mensurables. como la mejora de la sanidad
y la rentabilidad. EI Gobierno se cerciorard de que lo hagan.

el

TIENDAS QUE OFRECEN PRODUCTOS Y SERVICIOS

19. Las tiendas que ofrecen productos y servicios le facilitan la vida a aquellos que
hacen uso de los servicios. Pueden adoptar la forma de lugares que visita el piblico para
obtener asesoramiento e informacion sobre los distintos servicios. como el Centro de
registros familiares de la Oficina del registro piblico en las oficinas de ayuda de
Lewisham y Camden. Pueden ser tiendas “virtuales™ accesibles a través del teléfono o de
Internet, como la Unidad de asesoramiento a veteranos del MOD, o Enlaces comerciales.
Reducen el niimero de visitas separadas que se tienen que efectuar para obtener los ser-
vicios. También conducen a un uso mds eficaz de los recursos por parte de los provee-
dores de servicios.
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EL CENTRO DE SERVICIO INTEGRAL DE LEWISHAM

Ahora, en Lewisham, se puede solicitar el salario social v la avuda a la vivienda con
un solo impreso electronico, va sea en la Agencia de Prestaciones Sociales o en el
Avuntamiento, o. telefonicamente. a Belfust. De este modo, se ofrece variedad de
opciones, se utiliza la nueva tecnologia v se elimina la necesidad de dirigirse a dos
organismos diferentes. La informacion se transmite entre ellos electraonicamente, en
lugar de en letra impresa. Asi se aceleran las decisiones sobre las avudas economi-
cas v se presta un servicio integrado. Ahora, los interesados reciben una sola visita
en la que se recaba informacion para ambas organizaciones. Para asesorarse ¥ rea-
lizar consultas, se pueden utilizar las cabinas de videoconferencia o llamar tanto a
la Agencia de Prestaciones Sociales como al Avuntamiento. Este enfogue integrado
ha supuesto la creacion de un centro de servicio integral para los residentes de la
sona.

EL CENTRO DE SERVICIO INTEGRAL DE CAMDEN

Ahora las familias monoparentales de Camden pueden solicitar al mismo tienpo el
salario social, la avuda familiar, la avuda para la vivienda v la reduccion de impues-
tos municipales, llamando por teléfono a un call centre. Esto significa que va no tie-
nen gue facilitar la misma informacion a tres organismos distintos. Realizada la soli-
citud relefonica. el cabeza de familia monoparental recibe un impreso relleno que
deberd comprobar y firmar. También puede informarse sobre el New Deal for Lone
Parents [“Nueva politica para familias monoparentales’]. De este modo se presta
mejor servicio (para satisfaccion de los cabeza de familia monoparentales), se
awmenta la precision y la rapidez de la avuda x se implica positivamente a los encar-
gados de gestionarla.

LA UNIDAD DE ASESORAMIENTO A VETERANOS

El Ministerio de Defensa ha establecido una Unidad de Asesoramiento a Veteranos
para ofrecer un punto focal de atencion telefonica a los aproximadamente 15 millo-
nes de militares retirados (hombres y mujeres) del Reino Unido v a las personas que
dependen de ellos. La Unidud funciona como centro de servicio integral o “poste de
seftales™ que asesora a los interesados sobre el modo de obtener avuda especializa-
da sobre los problemas que les preocupan, tanto si la presta la Administracion cen-
tral como la local 1 organizaciones de voluntarios. Ha atendido llamadas sobre una
gran diversidad de temas, entre ellos la vivienda, la avuda economica, la localiza-
cion de parientes v las pensiones.
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PRESUPUESTOS CONJUNTOS

20. El Gobierno ha dotado numerosos presupuestos interdepartamentales, de los que
participan varios Departamentos, para ejecutar programas como Sure Start 'y New Deal
Jor Communities. Y estamos tomando medidas, por ejemplo por medio de la Ley de
Sanidad y la Ley de Administraciéon Local, con el fin de aprovechar la labor realizada
anteriormente, como el Presupuesto Unico de Regeneracién, para ayudar a los organis-
mos locales a trabajar juntos en pro de un modo innovador de prestar servicios median-
te la dotacidn de presupuestos conjuntos.

EL PRESUPUESTO INVERTIR PARA AHORRAR

21. El Gobierno va a dedicar 230 millones de libras en los tres préximos anos a finan-
ciar proyectos en que participen dos o mds organismos publicos que cooperen para ofre-
cer servicios que sean mds innovadores. mds integrados. mds receptivos a las peculiari-
dades locales y mds eficientes. Aproximadamente la mitad de los proyectos financiados
hasta ahora estdan experimentado nuevos modos de cooperacion que pueden extenderse a
sectores mds amplios de la Administracién publica.

Ve

VIA DE ACCESO UNICA CENTRADA EN EL TRABAJO

El programa piloto Via de acceso iinica centrada en el trabajo situard el trabajo ¥
los pasos necesarios para avudar a la reinsercion en el mercado laboral en el cen-
tro del proceso de presentacion de solicitudes. La Via de acceso proporcionard un
solo punto de entrada al sistema de subsidios a aquellos que estén en edad de tra-
bajar. combinando en un lugar los servicios actualmente ofrecidos por la Agencia de
avudas, la Agencia de apoyo a la infancia, el Servicio de empleo v los departamen-
tos de subsidios de las autoridades locales. 80 millones de libras de la finunciacion
destinada a la Via de acceso proceden de Invertir para ahorrar en el presupuesto.

Siempre que sea posible, el piiblico recibird servicios en un plan abierto, en un entor-
no sin cribas v con acceso pleno a los minusvdlidos. Los programas piloto estudia-
rdn otras formas de mejorar los servicios centrados en el cliente, como un mayor uuso
del teléfono, la aceptacion electronica de reclamaciones v la participacion de los
sectores privado y voluntario.

Los clientes tendrdn su propio Asesor personal que les avudard a ver como pueden
ser mds independientes y facilitarles mds informacion sobre la amplia gama de posi-
bilidades y apoyos disponibles. El asesor asesorard durante el tiempo que dure el
subsidio ul cliente y serd el punto de contacto para cualquier problema relacionado
con los subsidios o el trabajo. El resultado serd un sistema que fomente el trabajo v
la independencia, que responderd mejor a las necesidades de un individuo, que eli-
minard la duplicacion de esfuerzos entre distintas agencids y prestard un servicio
mds eficiente y efectivo a los clientes
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ACTUACIONES FUTURAS

El Gobicrno se preocupard por unos servicios conjuntos que respondan mejor:

*  Fomentando activamente las iniciativas para establecer una prestacion en aso-
ciacion por todas las partes de la Administracion de forma que se adapten a las
circunstancias locales: v estableciendo objetivos comunes. marcos financieros.
enlaces de Tl y demis que apoyen estas disposiciones.

* Lanzando una segunda ronda de ofertas con “Invertir para ahorrar ¢n los presu-
puestos™. que estard disponible para el sector piblico general (autoridades loca-
les. organismos sanitarios. organismos publicos no departamentales y autoridad
policial). asi como para la Administracion central.

« Garantizar que todos los organismos ptiblicos son plena y realmente responsi-
bles ante el publico. Se ha ampliado la jurisdiccion del Defensor del pueblo del
Parlamento para que abarque otros 158 organismos publicos. Facilitar el acceso
al publico v mejorar la eficacia cuando se trate con las distintas quejas en los dis-
tintos servicios: también revisaremos la organizacion de defensores del pueblo
del sector ptiblico en Inglaterra.

* Poner en marcha un proceso de planificacién comunitario de forma que las auto-
ridades locales y otros organismos piblicos locales puedan adoptar un enfoque
comun y coordinado para satistacer las necesidades locales.

* Consultar sobre las mejoras radicales en la prestacion de servicios de inscrip-
cion. concretamente con respecto a la orientacidn hacia el usuario..el uso de Tl
y los enlaces con otros servicios.

El Gobierno también hard frente a las barreras al trabajo conjunto:

* Creando un plan de actuacion para el verano sobre las lecciones aprendidas a
partir de las experiencias de los Equipos de Servicios Integrados sobre proble-
mas practicos a los que se enfrentan quienes hacen uso de los servicios ptiblicos.
incluyendo un compromiso para que se le puedan notificar a distintas partes de
la Administracién los detalles. como el cambio de direccion de forma sencilla y
electrénica en una transaccion.

* Lanzando en abril una red de partenariados locales para identificar los puntos en
que los requisitos centrales se cruzan en el trabajo conjunto y explorando ¢6mo
se pueden utilizar las mediciones del rendimiento para apoyar los partenariados.
El proyecto funcionard hasta octubre de 2000 y compartird las experiencias de
toda la Administracion.

* Respondiendo al estudio de la Unidad de Rendimiento e Innovacion en verano

sobre la forma en que estd organizada la Administracion central y ¢émo presta
los servicios en el dmbito regional y local.
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¢ Desarrollar un enfoque mds coordinado de la gestion inmobiliaria. de modo que
los interesados no tengan que visitar organismos situados en lugares relativa-
mente distantes entre si para obtener servicios de naturaleza similar. Queremos
que la propiedad inmobiliaria se gestione de manera mds flexible. para que quic-
nes prestan los servicios puedan actuar de modo mds innovador con el fin de
lograr una mayor integracion de los servicios. Los asesores de gestion del patri-
monio inmobiliario de la Administracion (Property Advisers to the Civil State,
PACE) asumirdn una funcién mucho mds importante para garantizar la aplica-
cion de un enfoque integrado. Lo hardn. en toda la Administracion. elaborando
una buase de datos interactiva comtn sobre el patrimonio inmobiliario de Ia
Administracién que permitirid a los Departamentos compartir informacion y
comunicar la mejor prictica por medio de la intranet segura de la Administracion
o por Internet. y colaborando con la Asociacion para la Administracion Local
para lograr un enfoque mas coordinado en todo el dmbito del sector publico.

* Trabajar para armonizar las divisiones territoriales de los organismos piiblicos.
Solo en Inglaterra, existen mds de 100 sistemas de division territorial diferentes.
Esto complica la Administracion. reduce la eficiencia e impide la actuacion con-
junta de los organismos publicos. También confunde al publico. Siempre que sea
posible. las divisiones deben coincidir. en el &mbito local. con los limites de las
autoridades locales y. en el 4mbito regional. con las divisiones regionales esta-
blecidas por el Ministerio para la Administracién Pablica [Government Office].
El Gobierno partira del supuesto de que las divisiones geograficas estdn organi-
zadas de ese modo siempre que. en el futuro. los organismos piblicos revisen su
organizaciéon o estructura administrativa, gestora o ejecutiva. S6lo haremos
excepciones cuando existan poderosas razones que lo aconsejen, por ejemplo.
cuando va nos hayamos comprometido en tal sentido con ocasién de revisiones
recientes del sistema. Esperaremos de todos los organismos de nueva creacion se
propongan cumplir estos requisitos desde el momento de su fundacion y contro-
laremos los progresos realizados este sentido en el afio 2002.

24, El Gobierno estd decidido a garantizar que los servicios publicos sean retlejo de la

vida real. Nos hemos propuesto llevar a cabo una transtormacion significativa en este
sentido durante los proximos anos.
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b antes del final del afio 2000, podrd llamarse desde cualquier lugar del pais
la linea directa con el Servicio Nacional de Salud]. 24 horas al diua, ¥
ito e informacion médica facilitados por enfermeras expertas

SALU
a NHS Direct [
obtener asesoramier

tituladas.

TrRABAJO: antes del 2001. debe ser posible buscar v solicitar puestos de trabajo por
medio del Servicio de Empleo en cualquicr lugar de Inglaterra, Escocia v Gales, uti-
lizando el reléfono o Internet, incluso por la noche o durante el fin de semana.

FORMACION: antes del 2002, estudiantes de todas las edades podrdn acceder a la
National Grid for Learning [“Red Nacional de Aprendizaje’”] desde todos los cole-
gios, escuelas superiores, universidades, bibliotecas piblicas x el mayor mimero
posible de centros comunitarios, para compartir materiales diddcticos de alta cali-
dad y tener acceso d Internet.

MAYORES: antes del final del aiio 2000, los mayores deben disfrutar de servicios uni-
ficados y planificacion integrada en, al menos, la mitad de nuestras autoridades

locales.

CAMBIO DE DOMICILIO: compromiso de hacer posible la notificacion de datos como,
por ejemplo, un cambio de domicilio a distintas partes de la Administracion de modo
sencillo y por medios electrénicos, mediante una sola operacion.

NUEVOS SOLICITANTES DE PRESTACIONES SOCIALES: los nuevos solicitantes de avudas
publicas podrdn tramitar sus solicitudes de empleo y de prestaciones sociales en un
solo lugar, mediante la Single Work-Focused Gateway ["Via de Acceso Unificada
para Asuntos Laborales™], eliminando la duplicidad v confusion actuales. ‘
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OFRECEREMOS SERVICIOS PUBLICOS EFICIENTES
Y DE ALTA CALIDAD, Y NO TOLERAREMOS
LA MEDIOCRIDAD

1. Este Gobierno cree en el servicio publico y en los funcionarios. Pero eso no signifi-
ca que crea en ellos a cualquier precio. El publico britdnico se ha acostumbrado a la liber-
tad de eleccidn y a la competencia del sector privado. Si nuestros servicios publicos han
de sobrevivir y prosperar. tienen que poder compararse con los mejores en su capacidad
de innovar, de compartir buenas ideas y de controlar los costes. Sobre todo, los servicios
ptiblicos ha de ejecutar eficiente y eficazmente las politicas. programas y servicios del
Gobierno. Algunos de nuestros servicios publicos lo hacen actualmente. Pero otros no.
Nos proponemos poner a éstos a la altura de los mejores y a los mejores perfeccionarlos
ain mds. modernizando los sistemas de control bajo los que operan, alentando nuevos
modos de trabajar y. siempre que sea posible, dando al ciudadano el derecho de elegir.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2. Los anteriores gobiernos no siempre han examinado con suficiente atencién la rela-
cién entre el gasto y lo que el ciudadano obtiene realmente desde el punto de vista de los
resultados. En ocasiones, se han recortado los recursos de un determinado campo sin
tener plena conciencia de las consecuencias de esa medida en el conjunto del sistema.
Otras veces, se han aumentado los recursos sin tener la plena certeza de que ello fuera a
dar lugar a una mejora de los servicios perceptible por sus usuarios. Se ha permitido que
los sistemas de control y supervision de que debian originar la mejora actuaran, por el
contrario, como obsticulos para la innovacién. Se ha incentivado escasamente la moder-
nizacion. Y, sin tener una imagen suficientemente clara de los resultados que se estén pro-
duciendo sobre el terreno, ha sido dificil identificar los errores y compartir lo aprendido
sobre el modo de hacer las cosas mejor.
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QUE HAY QUE CAMBIAR

3. El Gobierno tiene que asegurar que los organismos publicos centren su atencion en los
resultados que importan al ciudadano, que supervisen y comuniquen su avance hacia el
logro de esos resultados y que no permitan que las fronteras burocrdticas se interpongan en
el camino de la 1dgica cooperacion. Hemos de dejar claro que toda nueva inversion se con-
diciona al logro de mejores resultados mediante la modernizacion. Hemos de alentar el
compromiso con la calidad v la mejora permanente y asegurarnos de que los organismos
publicos sepan como traducir ese compromiso en resultados. Y hemos de trabajar en cola-
boracién con los organismos de auditoria e inspeccion independientes., de modo que todos
centremos nuestro estuerzo en el objetivo de aumentar el valor entregado al puiblico.

4. En el pasado. con demasiada frecuencia la tendencia del sector publico ha sido la de
apegarse a lo tradicional. El mundo estd cambiando demasiado deprisa para que tal enfoque
sea eficaz. Los mejores organismos ptblicos han sido capaces de mostrar la capacidad de
innovar y mejorar. Tenemos que alentar a los demds a que sigan el ejemplo de los mejores.
v lograr un cambio de paso en lo que respecta a la calidad general de los servicios puiblicos.

5. No tenemos que dar por supuesto que todo lo que haga la Administracion haya de
ser llevado a cabo por el sector ptiblico. El dltimo Gobierno adopt6 un enfoque de com-
petencia en el sector ptiblico que favorecié la privatizacion por si misma y perjudico la
moral y el espiritu del servicio publico. Este Gobierno adoptard un enfoque pragmadtico.
utilizando la competencia para dar lugar a mejoras. Esto significa discernir con rigor
{(pero sin dogmatismo) cudles son los servicios que la Administracién puede prestar
mejor, cudles deben subcontratarse con el sector privado y cudles deben prestarse en
colaboracion con éste.

COMENZAR

6. El Gobierno ha creado una serie de resortes para elevar el grado de calidad en los
servicios ptiblicos: '

» La Revisién amplia del gasto establecié un nuevo enfoque para mejorar la pres-
tacion de servicios. Proporcionamos importantes recursos adicionales para ser-
vicios clave y dejamos claro que este dinero se emplearia para la modernizacion
y la inversién en reformas.

* Los nuevos Acuerdos sobre servicios ptblicos (PSA) establecieron por primera
vez con detalle lo que el puiblico puede esperar a cambio de inversion bdsica-
mente nueva. En algunas dreas, como la justicia penal y las actuaciones contra
las drogas ilegales, s6lo se ofrecerdn resultados de forma efectiva si las distintas
organizaciones cooperan. Los Acuerdos sobre servicios ptblicos con vinculos
cruzados definen lo que hay que lograr mediante las actuaciones conjuntas.

66



4. CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

PROMESAS CLAVE DEL MANIFIESTO SOBRE ESTANDARES DE SERVICIOS. INCORPORADAS

A LOS OBIETIVOS DE 1.Os PSA

Reducir el tamaiio de las clases a 30 alumnos o menos para los nifos de 5, 6
y 7 afios en septiembre de 2001.

Reducir el tiempo transcurrido desde el arresto hasta la sentencia para los
delincuentes jovenes reincidentes de 142 a 71 dias.

Reducir las listas de espera del NHS en 100.000 personas durante la legisla-
tura y lograr una reduccion en los tiempos de espera medios en nrayo de
2002.

Sacar a 250.000 personas menores de 25 aios del sistema de ayudas e inser-
tarlos en el mercado laboral con los excedentes fiscales.

El Gobierno ha elaborado un nuevo enfoque sobre la planificacion y el control
del gasto publico. En lugar de planes anuales, hemos establecido —siempre que
sea posible— planes de gasto trianuales para los departamentos. Para acabar con
las prisas por gastar el dinero al final del afio fiscal, hemos aumentado el alcan-
ce para transferir al afio siguiente las provisiones no gastadas. La introduccion
del recuento y presupuesto de recursos sustituird el uso arcaico del recuento
basado en la caja. Esto se traducird en mejores vinculos entre los recursos que
entregamos y lo que logramos. y aumentaremos los incentivos para que se ges-
tionen con eficacia los activos.

La Administracion se estd esforzando por desarrollar sus aptitudes comerciales,
de forma que podamos trabajar mds productivamente en asociacién con la indus-
tria para lograr los mejores acuerdos para el usuario. En el campo de la defensa
nuestra Iniciativa de Compras Inteligentes transformard la forma de comprar los
equipos. Las revisiones de las compras de la Administracion central y la
Iniciativa de Finanzas Privadas reforzardn juntas nuestro rendimiento haciendo
un mejor uso de los partenariados publico-privado y una colaboracién mds estre-
cha entre organizaciones. En la construccién, hemos puesto en marcha una estra-
tegia a tres anos para lograr la excelencia como clientes, y estamos colaborando
con el sector de la construccion para reconsiderar y mejorar nuestra gestion de
los proyectos del sector piblico. En general, estamos mejorando la coordinacion
de las actividades comerciales de la Administracion haciendo un mejor uso de
nuestras aptitudes y ejerciendo una mayor influencia sobre los suministradores.

Los ministerios y sus departamentos tendran que responder por el cumplimiento
de las prioridades establecidas en el PSA. El Gobierno garantizard que estas prio-
ridades pasen por los objetivos y medidas que se establecerdn para todos los
organismos publicos en consulta con los receptores de los servicios. Tanto en los
objetivos como en las inspecciones nos centraremos en los resultados clave y
estableceremos un equilibrio adecuado entre intervenir cuando los servicios
fallen y darle libertad de gestion a las organizaciones con éxito.
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LOS NUEVOS MECANISMOS DE CONTROL DE LA PRESTACION DE 1.0S SERVICIOS

» La Revision General del Gasto [Comprehensive Spending Review]. que
establece, por primera vez, und serie de objetivos coordinados que abarcan
el conjunto del gasto piblico.

* Los Acuerdos de Servicio Piblico [Public Service Agreements], que estu-
blecen, por primera vez, objetivos firnies de mejora de los servicios para los
tres proximos aiios. Efectiian un decisivo cambio de énfusis. que en lugar de
recaer en la dotacion presupuestaria vecibida lo hace en la produccion de
los resultados que realmente importan al ciudadano.

¢ EIl Nuevo Comité del Gabinete (PSX). gue supervisa regularmente el avan-
ce del proceso mediante reuniones con los respectivos Secretarios de Estado.

« El Nuevo Panel de Productividad del Sector Publico. punto de encuentro de
expertos de los sectores pitblico v privado para avudar a los Departamentos
a lograr las mejoras necesarias.

* El Informe Anual gite resume los avances realizados para su presentacion al
Parlamento v al piiblico en general.

CUATRO PRINCIPIOS DE GESTION E INSPECCION DEL RENDIMIENTO

* Alentar un enfoque en el que tengan cabida sistemas completos. Pondremos
el énfasis en la evaluacion de la eficacia v rentabilidad de sistemas com-
pletos. como el sistema de justicia penal, ¥y no de las partes gue los com-
ponen.

« Pasar de contar lo que se recibe a evaluar lo que se entrega. Vigilaremos de
cerca la gestion de los recursos. Pero también necesitamos saber qiié se estd
consiguiendo con el dinero gastado. Los objetivos de los Departamentos se
expresan bien como resultados finales o como niveles de calidud de los ser-
vicios, v estamos trabajando para elaborar medidas que permitan aplicar
este enfoque a todas las Administraciones.

* Intervenir en proporcidn inversa al éxito. El Gobierno no tiene miedo de
intervenir cuando la calidad de los servicios deje que desear. Pero no que-
remos dirigir los servicios locales desde la Administracion central. Cuando
los servicios produzcan los resultados deseados, les daremos mavor libertad
para innovar.

« Usar la informacién adecuada a cada nivel. Queremos que los gestores usen
indicadores del rendimiento para supervisar y mejorar los organismos que
dirigen. Pero no queremos que se vean desbordados por una sobrecarga de
informacion u obligados u facilitar datos irrelevantes de cardcter meramen-
te burocrdtica. Usaremos la nueva tecnologia para aplicar un enfoque mds
dgil a lu gestion de la informacion en el sector piiblico.

68




4. CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

S

7. El Gobierno también estd decidido a alentar la innovacion y a compartir las buenas
pricticas. Para lograrlo:

* Estamos colaborando estrechamente con ¢l Foro de Auditoria Publica (que
representa a todas las agencias nacionales de auditoria) para encontrar modos de
alentar la utilizacién de procedimientos mds modernos y eficaces de prestar los
servicios tanto el dmbito local como en el central. Los auditores se interesan. con
razon. por la rentabilidad de los organismos. Queremos que sean criticos y sefia-
len las oportunidades perdidas por aferrarse a los viejos modos de trabajo, que
apoyen la innovacién y la asuncién de riesgos cuando éstos se hayan evaluado
exhaustivamente. Celebramos la declaracion del Foro en el sentido de que las
agencias nacionales de auditoria van a responder positiva y constructivamente a
nuestra iniciativa de modernizacion de la Administracion.

En el futuro, las auditorius ya no podrdn utilizarse como excusa pard no prestar
servicios mds eficientes v mejor coordinados.
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EL ENFOQUE DFEL AUDITOR ANTE LAS INICIATIVAS DE MODERNIZAR 1.A ADMINISTRACION
Declaracion del Foro de Auditoria Publica

“Modernizar la Administracion representa un cambio significativo en el entorno de
los servicios piblicos v su puesta en mareha con éxito requerird nuevas formas de
trabajar; ElL objetivo de lograr wia puesta en prdctica eficiente y efectiva de los pro-
gramas piiblicos lo comparten los gestores x aiditores del sector piiblico v el Foro
no desea ver gue el temor ante los riesgos del cambio ahogite la innovacion vdlidu
pensada para gue conduzca a mejoras. Ast, anintamos d los auditores a gue respoi-
dan constructiva v positivamente « las iniciativas de Modernizar la Administracion
v apoven los cambios vdlidos.

Los gestores del sector pitblico son, por supuesto, responsables como depositarios de
{os recursos miblicos de valorar v ocuparse de los riesgos asociados con la imova-
cion v la mavor flexibilidad v de garantizar la adecuada levanza de los negocios
piiblicos v de una adninistracion honrada del dinero piblico al tiempo que investi-
gan formas innovadoras de garantizar las mejoras en los servicios piiblicos. Sigue
siendo importante garantizar una adecuada responsabilidad. pero esto no se debe
enfocar de una forma rigida. lo que podria traducirse en una pérdida de oportuni-
dades para crear una mavor ventabilidad. Los auditores responderdn en este nievo
entorno positiva v constructivaniente:

*  Adoprando wi enfoque abierto x de apovo a la innovacion {incluvendo el iso
de técnicas ensavadas en otros lugares ). examinando cono ha fincionado en
la prdctica la innovacion v hasta qué punto se ha logrado una rentabilidad.

* En el proceso. apoyando los experinentos y el que se corran riesgos bien
calculados.

o Considerando su papel independiente, asesovando v animando a los gesto-
res que estén poniendo en marcha las iniciativas de Modernizar la
Administracion llevando su trabajo a esta dreu, procurando identificar v
promover los buenos iisos de forma que se pueda compartir la experiencia v
minimizar los riesgos.

Asl. creemos que los auditores pueden apovar v promover los cambios que
merezcan la pena al tiempo que pueden proporcionar un estudio v unas garai-
tias independientes y satisfacer con eficacia sus responsabilidades legales v pro-
fesionales.™

o Planeamos librarnos de las cargas legales innecesarias o anticuadas en 10s
servicios ptblicos, que evitan la prestacidon de un servicio moderno.
Proponemos ampliar la Ley de Desregulacion y Subcontratacion de 1994
para facilitar la remocion de las cargas de las organizaciones del sector pibli-
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co. También modernizaremos la forma de obtener y compartir los datos de
forma que podamos gestionar mejor la informacion de la Administracion, por
ejemplo. para ayudar a dirigirnos a los esfuerzos encaminados a abordar la
exclusion social.

Identificaremos lus organizaciones que se beneficiarian si se les diera un alean-
ce adicional para gue innoven v pensaremos en como concederles la libertad
necesaria. Haremos esto en la Administracion central mediante las revisiones
regulares de las agencias y de los Organismos Puiblicos No Departamentales
(NDPB). En la Administracion local. la segunda etapa de la iniciativa de los
municipios piloto implicard dar una libertad y flexibilidad adicionales a aquellos
municipios que hayan sido capaces de destacar. El nuevo compromiso con los
exploradores de la regeneracion de la Asociacion de Administraciones Locales
estd también considerando los tipos de libertad y flexibilidad que apoyaria sus
objetivos de regeneracién de comunidades locales. Construimos sobre estos
enfoques con otras ideas para permitir que las unidades que prestan servicios
locales estudien nuevas formas de trabajo. Animaremos al personal a que pro-
pongan sugerencias sobre como se pueden mejorar los servicios.

ProOGRAMA GEMS - El programa de sugerencias para el personal del Ministerio de
defensa es el mavor del pais. Ofrece recompensas pecuniarias de 25 a 10.000 £ o
mds al personal del Ministerio de defensa v de las FF.AA. gue tengan ideas sobre
como mejorar la gestion v la puesta en marcha de la defensa. El programa genera
ideas que ahorran 15 millones de libras anuales v que demuestra que el personal
estd lleno de buenas ideas.

8.

Cuando las cosas se estén haciendo bien, tenemos que difundir las buenas ideas
a la gran variedad de organismos que prestan los distintos servicios publicos. Con tal
fin:

S

Hemos puesto en marcha un Proyecto de Benchmarkingl del Sector Piiblico para
extender el uso del Modelo de Excelencia Empresarial a todo el sector ptblico.
Este modelo estd ampliamente difundido entre las compaiifas del sector privado,
pero, en lo que respecta sector publico, éste es el proyecto de sus caracteristicas
mds importante del mundo en escala y ambicion. Estd contribuyendo a difundir
la mejor prictica a través de las fronteras, no sélo dentro del sector pdblico, sino
también las de los usuarios publicos y privados del modelo dentro y fuera de
nuestro pais. La adopcion del modelo ya se ha llevado a cabo en el 65% de los
organismos de la Administracion central y en el 30% de las autoridades locales,

O andlisis comparativo: téenica que consiste en la imitacion del modelo comparable mas eficiente.
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Mis del 90% de los usuarios informan que el indice de mejora de los servicios
ha aumentado como consecuencia directa de la implantacion del modelo de
excelencia.

« En el sector sanitario, estamos organizando el Instituto Nacional de Excelencia
Clinica para ofrecer a los médicos un punto central de orientiacion sobre los tra-
tamientos que funcionan mejor para las distintas enfermedades. También se iden-
tificard la buena prictica en los hospitales y centros de atencton primaria del
NHS [Servicio Nacional de Salud] mediante la nueva iniciativa de servicios
modelo del NHS.

¢ En la Administracion local. hemos elaborado planes para establecer centros de
excelencia mediante la introduccién de un programa de Ayuntamientos modelo.
disenado para promover y reconocer la innovacion en dreas de trabajo “trans-
versal”. Ademds. la Agencia de Desarrollo y Mejora de la Administracion Local
actuard como promotora de una cultura de la mejor prictica en la Administracién
local.

¢ En el campo educativo. un grupo de colegios modelo estd experimentando una
variedad de iniciativas para compartir ideas y enfoques de la ensefianza y trans-
mitir su experiencia en muy diversos campos.

* Hemos formulado principios de buena regulacién y ejecucién. En ellos se
establece que la regulacién debe ser necesaria. justa. eficaz. equilibrada y
gozar de un amplio grado de apovo ptiblico. La tfuncién primordial de la
labor ejecutiva de la Administracidon local v central es proteger al ciudadano.
al medio ambiente ¥ a determinados grupos sociales. como. por ejemplo. los
trabajadores. Pero. al mismo tiempo. tenemos que asegurarnos de que las
tunciones ejecutivas se lleven a cabo de modo equitativo. prictico y siste-
mdtico. con el fin de promover la prosperidad de la economia nacional y
local.

ACTUACIONES FUTURAS

9. EIl Gobierno se compromete a lograr una mejora continua de lus politicas de la
Administraciion central v de la prestacion de servicios. Para lograr esto. hemos ide-
ado cinco principios: reto. comparacion, consulta, competicion y colaboracién. Los
utilizaremos para crear nuestro enfoque sobre Mayor Rentabilidad para la
Administracion local y para que complemente el estudio actual de la Administracion
central que lleva a cabo la Oficina Nacional de Auditorfas y el Parlamento.
Ofreceremos estos enfoques como modelos para que las administraciones traspasa-
das los tengan en cuenta cuando creen sus nuevos enfoques sobre la mejora conti-
nua.
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MEIORA CONTINE A PARY
EA ADMINIS TRACION CENTRAI

Lo QUE HAREMOS

Rero

LS necesario este servicio. legislacion
o politica’. ;xe presta de forma
correctit por la organizacion
adecuada?

« Valorar ¢l imipacto de las politicas y T fegiskcion (por cjemplo, sobre las minorias
étnicas o pequerias empresas o ksadud de Tas persomas) antes de introducirls.
Tambicén evalmremos las politicas tras su introduecion v corregiremos os Fallos,

o (coma se estiblece en Servicios de mcjor calided ) Revisaremos todas las
actividades de todos Tos departimentos y agencias frente a cinco opeiones: abolir.
restructurar internamente. subcontratar estratégicamente. probar el mercado o
privatizar.

o Fortalecer fas revisiones cada einco afios de fus agencias y NDPB.

Coimparacion

Comparar el actwal rendimiento con
las promesas v tomar coma referencii
politicas v servicios entre
organiziciones, regiones, sectores

Vv dises.

» Utilizar los Acuerdos sobre Servicios Priblicos, Estos praporcionan. por primera
vez. objetivos ineguivocos para mejorar los servicios en los proximos tres anos,
Cuambian ¢l enfogue decisivamente de Tos informes a tos resuhados.

» Controlar el progreso regulirmente mediante ef nuevo Comitd del Gabinete (PSX),

» Utilizar el nuevo Panel de Productividad de Tos Servicios Pablicos para reunir los
conocimientos de Tos sectores piiblico s privado.

» Elaborar un Informe anual que resuma los progresos.

o Referenciar la prestacion de servicios v las funciones de fas politicas. en conereto
mediante of Maodelo de excelencia en fu empresa.

Consitliu

Responder a fas necesidades de Tos
usuarios. escichar v trabajar con fos
interesados. incluyendo a fos clientes

« Consultar a los interesados comao parte de nuestra actividad de mejora continua.

Estoes:

- uno de fos nueve principios del programa Primero el Servicio: v al personal:

— el punto de arranque para las revisiones organizativas v del grado de servicio;

— viene apovado por la publicacion de informes anuales de agencias v
departamentos:

- parte de los mejores usos al desarrollar ¥ poner en marcha las politicas v la
legistacidn.

Compericicn

Lo que importa es lo que funciona ~la
Administracién deberfa hacer uso del
mejor suministrador winto si es del
sector publico como del privado o

el volumario-.

« Construir sobre Servicios de mejor calidud que establece el enfoque pragmitico de
la Administracion v ofrece una guia sobre como tograrlo. Colaboraremos con ki
Asociacion de Administraciones Locales para crear una guia sobre como se pueden
emplear las revisiones Mavor Rentabilidad v Servicio de Mejor Calidad para avudar
& reunir servicios.

* Busar fas compras en fu competencia para asegurar la mayor de las rentabilidades.

o Utilizar las asociaciones para promover la innovacion v la mejora continua v el PFI
para los proyectos de capital.

Colaboracion

Trabajur a través de los limites
OTEANIZALIVON Pard prestar servicios
gue se tormen en 10mo u las
necesidades del usuario y politicas
con un enfoque globul a los
problemas de vineulacidn cruzada

o Consuuir sobre el desarrollo de partenariados a escala local mediante iniciativas
como las Zonas de Actuacion Sanitaria v a escala nacional. por gjemplo, a través de
una estrategia conjunta para el sistema de justicia penal. Trabajamos para identificar
y superar les obstdculos a un trabajo mds estrecho entre organizacion. tal como
se establece en el capitulo 2.

\/"

Best Value [“Mdximo Valor™| es un procedimiento que se estd implantundo actual-
mente en las Administraciones locales para sustituir al concurso piblico obligato-
rio. Es un riguroso sistema de prestacion de servicios receptivos de alra calidad
basuado en objetivos determinados desde el ambito local vy amparado en la medicion
del rendimiento v la inspeccion v auditoria independientes para lograr la mejora

permanente.
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10. Para mejorar la calidad x la eficiencia de los servicios piiblicos es necesario enfo-
car de un modo distinto la cuestion de quién ha de prestarlos. En los Gltimos afios, la
aplicacion del concurso publico obligatorio y la prueba del mercado ha dado lugar a una
preferencia demasiado dogmitica por los proveedores del sector privado. Aunque se ha
aumentado el ahorro v la eficiencia. en ocasiones ha sido a costa de la calidad. Este
Gobicerno no cometeri el error de preferir intransigentemente al sector privado o al pibli-
co. Por el contrario. elaboraremos un enfoque basado en el sencillo concepto del mejor
proveedor. considerando con mentalidad abierta cudl es el proveedor, publico. privado. o
una asociacion de ambos. que ofrece las mejores condiciones.

e

1. Durante los cinco préximos afios examinaremos todas las actividades y servicios de
los distintos departamentos de la Administracion central y local (consultando amplia-
mente con los usuarios. mediante henchmarking” y por medio de la libre competencia)
para identificar cudl sea el mejor proveedor en cada caso. El énfasis recaerd sobre los
resultados finales y la calidad del servicio. en lugar de concentrarse simplemente en los
procesos. El objetivo serd asegurar la mdxima calidad y rentabilidad para el contribu-
vente. También queremos que exista claridad y certidumbre respecto del tratamiento del
personal. y. siempre que se produzca un cambio de proveedor de servicios. apoyaremos
al personal presumiendo la aplicabilidad de la proteccién de TUPE (las normas de
Proteccién del Empleo en la Transferencia de Compromisos). Los proveedores adjudica-
tarios tendran que ofrecer mayor calidad. mayor productividad y menor coste. Y. como
el sector publico no puede permanecer estatico. esperamos de los mejores proveedores
que demuestren poder gestionar el cambio y ofrecer al puiblico una mejora permanente.
Implantaremos un programa coordinado en todo el sector pablico. basado en principios
comunes. que englobe las iniciativas Berter Quuality Services ["Servicios de mavor cali-
dad’]. de los departamentos y agencias centrales. y Best Value ["Mdximo Valor™). de la
Administracion local.

12. Para asegurarnos de conseguir el mejor proveedor. se considerard seriamente en
todos los casos la competencia como una opcién. Cuando la reestructuracion interna, sin
recurso a la competencia. resulte la solucidn preferida. la decision se someterd. en el caso
de los servicios mds importantes de la Administracion central. al examen.previo de la
Presidencia y del Tesoro. El Gobierno atajard decididamente la situacién de los servicios
de rendimiento inadecuado. tanto si los presta el sector publico como el privado. Un
Comité de Ministros (PSX) supervisard la aplicacién por los Departamentos del progra-
ma Better Quality Services. asegurindose de que las revisiones periddicas sean rigurosas
y generen una mejora permanente de la calidad y el coste.

13. El Gobierno adoptard otras medidas para elevar la calidad de los servicios piiblicos
hasta que alcance el mds alto nivel y para mejorar todo lo posible.

Al

- O andlisis comparativo: téenica que consiste en la imitacion del modelo comparable mds eficiente.
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Animaremos a las organizaciones del sector publico a que adopten uno de los
principales programas de gestion de calidad. Aportan mejoras reales tanto en cl
servicio al cliente (Charter Mark) como en las aptitudes ¢ innovacion del perso-
nal (Investors in People)., en servicios y procesos (1SO 9000) como en la orga-

nizacion completa (Modelo de excelencia empresarial).

PROGRAMAS DE CALIDAD

Comunidad de Barnsley y Servicios prioritarios del NHS Trust. tienen ¢l Charter
Mark de 1998, acreditacion para el 1ISO 9001 ¢ liP. Estos permiten una evaluacion
objetiva ¢ independiente de los servicios del Trust. Contar con tres galardones le
permite al Trust centrarse en distintos aspectos de la calidad en toda la organiza-
cion.

Distrito de Southwark en Londres. wriliza con frecuencia cuatro herramientas de
calidad. La 1SO 9000 se utiliza para mejorar los procesos v la Charter Mark para
las unidades que tienen trato con el piiblico. La calidad del servicio de las unidades
con Charter Mark ha mejorado notablemente. 1iP se utiliza para avudar a que el per-
sonal alcance los objetivos globales; mientras que el Modelo de excelencia empre-
sarial se ha adoptado para proporcionar una vision global estratégica.

S

La mision del Catastro es la de estar reconocido como el servicio piiblico mds pro-
fesional, eficaz v amable del R.U. Controla el progreso mediante el Modelo de exce-
lencia empresarial, el Charter Mark v el IiP que proporcionan colectivamente un
amplio *chequeo de la salud’ —un conjunto de normas rigurosas que avudan a plani-

ficar x dirigir el impulso para obtener una mejora continua.

Interrogaremos al nuevo Grupo de trabajo para los programas de calidad de
Modernizar la Administracion sobre cémo los distintos programas de calidad
pueden trabajar juntos en el sector publico para mejorar su impacto global.

Estableceremos un nuevo programa para animar a quienes tengan el Charter
Mark y a los que hayan obtenido una alta puntuacién en el Modelo de excelen-
cia empresarial para que organicen dias abiertos para las organizaciones homo-
logas que estén montdindose en torno al nuevo enfoque.

Cambiaremos el enfoque de la Administracion central sobre la revisiéon de sus
agencias y NDPB (organizaciones no gubernamentales casi auténomas). Todas
estas revisiones se centraran en el futuro en los resultados, tendrin en cuenta los
puntos de vista de los clientes y examinardn el alcance para mejorar los servicios
mediante la colaboracién. Publicaremos una guia sobre el nuevo enfoque en
otofio.

Colaborar con la Comision e inspectores de auditoria para formular unos princi-
pios de inspeccion piiblica. Estos principios deben dejar claro que la inspeccion
tiene una funcion positiva que desempeiiar en apoyo de la mejora de los servi-
cios, asi como en la garantia de su calidad.
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Celebrar un nuevo Best Value Inspectorate Forum [Foro de los inspectores par-
ticipantes en el programa Best Value] este verano para suscitar una mayor coo-
peracion entre los inspectores. Alentaremos al Foro a considerar si los inspecto-
res estdn teniendo suficientemente en cuenta la cooperacion entre los organismos
que inspeccionan, asi como la posibilidad de implicar mds a los usuarios en el
proceso de inspeccion, la posibilidad de coordinar sus programas y compartir
informacion, y el mejor modo de concentrar sus recursos en los campos en que
el riesgo sea madximo (intervencion en proporcion inversa al éxito). Y alentare-
mos a los inspectores que no participen en Best Valie a aprovechar lo aprendido
en el Foro.

Organizar este afo un concurso patrocinado. basado en los criterios del Modelo
de Excelencia Empresarial. para alentar Ia buena prictica en el trabajo realizado
en cooperacion con otras organizaciones.

Reunir en un foro periddico al personal de “primera linea de combate™ [respon-
sable de la ejecucion de las politicas] del conjunto del sector publico con los res-
ponsables del disefio politico en el Gobierno para asegurar que las politicas ten-
gan mds en cuenta la experiencia de quienes han de ponerlas en préctica.

Abrir una nueva pdgina web para difundir la mejor prictica, incluyendo una base
de datos de ejemplos de buena prdctica.
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DE LA ERA DE LA INFORMACION






UTILIZAREMOS LA NUEVA TECNOLOGIA PARA
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS
Y LAS EMPRESAS, EN LUGAR DE IR A ZAGA DE LOS
DESARROLLOS TECNOLOGICOS

I. Latecnologia de la informacidn esta cambiando nuestra vida: nuestra forma de tra-
bajar, nuestra forma de hacer negocios. nuestra forma de comunicarnos. nuestra forma de
utilizar el tiempo. La nueva tecnologia ofrece oportunidades y libertad de eleccion. Puede
darnos acceso a los servicios 24 horas al dia. todos los dias de la semana. Puede hacer-
nos la vida mds facil. El Gobierno se propone ir a la cabeza de este proceso, utilizindo-
lo para llevar a efecto la visién de este libro blanco.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

2. En la pasada década hemos sido testigos de una revolucién en el modo de hacer nego-
cios de las principales empresas del mundo. Han utilizado las redes informdticas para reo-
rientar sus actividades hacia el cliente. Han utilizado la TI para cooperar mds estrechamente
con sus proveedores. Han utilizado de un modo innovador la informacidn, para transformar-
se en organizaciones capaces de aprender. Han prestado nuevos servicios, cuando, donde y
como el cliente los desea. Han generado nuevos canales de entrega, como los call centres e
Internet. Han dado a su personal el apoyo necesario para usar eficazmente la TI.

S

3. La Administracién no ha podido seguir con agilidad suficiente el ritmo de estos
acontecimientos. Hemos expuesto nuestro programa en un documento de consulta, Qur
Information Age |"*Nuestra era de la informacion”]. Hemos emprendido importantes ini-
ciativas en los campos de la educacion, las bibliotecas publicas y la atencién médica.
Hemos empezado a extender el acceso a los conocimientos de TI y a alentar ¢l creci-
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miento del comercio electrénico y la television digital. En el libro blanco Our
Information Age hemos dejado clara nuestra defensa del comercio electrénico como un
instrumento esencial para el éxito de una economia basada en el conocimiento. Y en el
Presupuesto hemos anunciado un programa dotado con 1.700 millones de libras para pro-
porcionar alfabetizacion informdtica a todos los ciudadanos.

4. Pero tenemos que ir mucho nuds lejos. Hasta el momento. el Gobierno ha aplicado al
desarrollo de la TI un enfoque en gran medida descentralizado. Esto ha permitido a los
Departamentos v agencias modernizar sus sistemas satislaciendo sus respectivas necesida-
des. Pero no hemos elaborado métodos para garantizar el aprovechamiento maiximo de las
ventajas de la nueva tecnologia por la Administracion en su conjunto. Por consiguiente. tene-
mos sistemas y servicios incompatibles gue no estdn integrados. Tenemos que hacer mas si
hemos de obtener las auténticas ventajas de la Administracion de la era de la informacion
para mejorar nuestros servicios. nuestras adquisiciones y la eficiencia de nuestro trabajo.

QUE HAY QUE CAMBIAR

5. El Gobierno ha de provocar un cambio fundamental de nuestro modo de usar la TI.
Tenemos que modernizar el propio proceso administrativo. logrando el funcionamiento
conjunto de distintas partes de la Administracién y ofreciendo a los ciudadanos nuevos
modos. eficientes y cdmodos. de comunicarse con la Administracién y recibir sus ser-
vicios.

LATL

o Faciliturd a los individios v « las empresas el trato con la Administracion.

o Le permitird a la Administracion ofrecer servicios e informacion mediante
nitevos medios como Internet v la TV interactiva.

*  Mejorard lus comunicaciones entre las distintas partes de la Administracion
de forma gue el ptiblico no tenga que solicitar repetidamente la misma infor-
macion a distintos proveedores de servicios.

* Le dard al personal de los centros de llamadas y otras oficinas un mejor
acceso « la informacion de forma que puedan tratar con el piblico con mds
eficacia v avudarle mejor.

o Le fucilitard enormemente « las distintas partes de la Administracion el tra-
bajo en asociacion: la Administracion central con las autoridades locales o el
sector volumario; o la Administracion con canales de prestacion de servicios
de terceros como las oficinas postales o lus empresas del sector privado.

o Le avudard a la Administracion a convertirse en unda organizacion de apren-
dizaje mejorando nuestro aceeso d la informacion v su ordenacion.
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Va

APOYO A LAS COMUNIDADES LOCALES Y AL SECTOR VOLUNTARIO

Los grupos de voluniarios v las pequeiias empresas de Brixton estdn obteniendo
axuda para acceder a Internet por parte de Brixton Online, un grupo sin dnime de
lucro basado en la comunidad. Ofrece formacion sobre Internet a bajo precio junto
con puntos locales de acceeso a Internet. Estd desarrollando una red local de apren-
dizaje y avudando a las pequenias empresas a utilizar la tecnologia del comercio
clectronico. Brixton Online trabuaja en asociacion con las empresas locales v el avun-
tamiento del distrito de Lambeth,

6. Lasociedad no es homogénea. La Administracion estd ahi para servir a aquellos que
se sientan excluidos de los avances de la tecnologia de la informacion igual que sirve a
aquellos que se meten de Heno en ella. La era de la informacion deberia aumentar las
posibilidades de eleccion para los ciudadanos y empresas sobre ¢cémo recibir los servi-
cios. no limitarlas. La prestacion de servicios mediante Internet. la television interactiva
y las pantallas tdctiles deberfa tener lugar junto con un uso mds innovador del teléfono,
los centros de llamadas v los documentos en papel. no sustituirlos; tampoco se deberia
sustituir el contacto personal cuando sea necesario. Desarrollaremos estrategias con un
objetivo para garantizar que todos los grupos gozan de un acceso adecuado al Gobierno
de la era de la informacion.

COMENZAR UNA ESTRATEGIA DE TI EMPRESARIAL
PARA LA ADMINISTRACION

7. Estamos creando una estrategia empresarial de Tl para la Administracion. Los
sistemas de TI han tendido a desarrollarse por separado por parte de distintas agencias
de servicios ptblicos: tenemos que saber como impulsarlas para que converjan y se
interconecten. Esto se centrard en las necesidades de los ciudadanos y las empresas y
fomentard el que haya un mayor nimero de posibilidades sobre cémo se deben prestar
los servicios publicos. Maximizard los beneficios para la Administracién central y
local de un enfoque mds coordinado a la adquisicién de TI. Al presentarla, trabajare-
mos en asociacion en el sector publico y con el sector privado. Con esta estrategia, la
Administracion:

e [Establecerd objetivos clave sobre gestion, verificacion e identificacion de datos
mediante estdndares comerciales abiertos siempre que sea posible.

» Establecerd marcos para tecnologias especificas en donde se precise una coordi-
nacion solida.

o Garantizard que la Administracién actiia como valedora del comercio electré-
nico.
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Antes del 2002, las empresas britdnicas ¥ sus clientes trabajardn en la mejor econo-
mia del mundo para el comercio electronico. EL comercio electranico estd revolu-
cionando el mundo comercial, ofreciendo mavor libertad de eleccion al consumidor
Y mavor acceso al mercado a los proveedores. En marzo de 1999 el Gobierno publi-
cd un documento de consulta en el que se proponian medidas legislativas para
aumentar la confianza en el comercio electronico, v después de Semana Santa pro-
mulgaremos una lev a este respecto.

COMERCIO ELECTRONICO

Usar la Intranet Segura de la Administracién (GSI1) para potenciar el traba-
jo interdepartamental y hacer que el sector publico trabaje con mayor cohe-
sion.

Fortalecer la proteccion de la intimidad y los derechos humanos. ofreciendo. al
mismo tiempo. una sélida plataforma para el intercambio de datos entre los
departamentos.

Para impulsar esta estrategia:

Nombraremos un alto funcionario en el consejo directivo de cada Departamento
que promueva la agenda de la Administracién de la era de la informacion en el
Departamento y sus agencias.

Controlaremos la prestacién de servicios electrénicos conttastindola con los
objetivos establecidos y con el rendimiento de las mejores empresas del sector
privado y de otros paises (benchmarking).

Seguiremos colaborando estrechamente con la empresa privada. tanto bilateral-
mente como por medio de la Information Age Partership [“Asociacidon para la
Era de la Informacion™] y los grupos ligados a la misma.

Incorporaremos los objetivos de la era de informacion al enfoque del programa
Best Value [“Mdximo Valor™] y de los ayuntamientos modelo, y a los documen-
tos marco de las agencias.

Armonizaremos con la estrategia el gasto en Tl previsto en el programa Invest 1o
Save Budger [“Presupuesto ‘Invertir para Ahorrar’| y en el Capital
Modernisation Fund ["Fondo de Modernizacion del Capital™).

Estableceremos el objetivo de que. antes del final de este ano, todos los
Departamentos participen en la Intranet Segura de la Administracién (GSI).
Estableceremos enlaces seguros con las autoridades locales, los hospitales y las
oficinas de correos. Proporcionaremos la base de TI que la Administracién nece-
sita para trabajar como una organizacion capaz de aprender y desarrollaremos
una variedad de aplicaciones ejecutables por medio de la GSI para hacer posible
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la eficacia del trabajo conjunto a través de las fronteras departamentales.
Utilizaremos la GSI como plataforma para la gestion de los archivos electroni-
cos de la Administracion.

SERVICIOS ELECTRONICOS PARA LOS CIUDADANOS
Y EMPRESAS

9. El Gobierno estd tomando medidas concretas para desarrollar por medio de la Tl la
Administracion de la era de la informacién en numerosos campos. En muchos casos. esto
estd haciendo posible prestar servicios las 24 horas del dia, todos los dias de la semana.
Seguiremos promoviendo iniciativas para modernizar los servicios de acuerdo con las
necesidades de los ciudadanos y las empresas.

Por ejemplo:

» EINHS [Servicio Nacional de Salud] usard TI para transformar el modo de pres-
tar los servicios sanitarios. El servicio NHS Direct ["Linea directa con el SNS™]
podrd utilizarse desde cualquier lugar del pais antes del final de afio 2000.

e A partir del afio 2000. los ciudadanos y empresas contribuyentes podran presen-
tar a Hacienda sus declaraciones fiscales y a Aduanas sus declaraciones del IVA,
por medio de Internet. En el Presupuesto. el Gobierno ha anunciado una bonifi-
cacion fiscal para las pequefias empresas que realicen sus declaraciones fiscales
electronicamente.

* Los ciudadanos y empresas de Irlanda del Norte podrdn usar un servicio inte-
grado de revision de vehiculos, expedicion de permisos de conduccion y seguro
que se estd estableciendo en cooperacién con el sector de seguros.

MEJORES SERVICIOS SANITARIOS MEDIANTE EL NHS

Desde finales de abril de 1999, 20 millones de personas han podido llamar a HHS
Direct para solicitar informacion sanitaria de enfermeras cualificadus con expe-
riencia. NHS Direct trabajard en asociacion con otros servicios locales para acon-
sejar a quienes llamen sobre como obtener el grado de atencion adecuado.

Algunos profesionales de la salud pueden ahora entregar los resultados de las prue-
bas mds rdpidamente, los consejos de especiulista actualizados e incluso la concer-
tacion de citas en linea mediante el NHSnet. A finales de este aiio tumbién tendrdn
acceso a una amplia gama de informacion a través de la Biblioteca Nacional
Electronica de la Salud.
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MEIORES SERVICIOS PARA LOS CONTRIBUYENTES

Los contribuyentes cuvos asuntos estén en manos de la oficina de Haciendua de East
Kilbride pueden esperar grandes mejoras en el servicio que reciben. En febrero de
1999 Hacienda abric su primer centro de lamadays dedicado on East Kilbride. que
Hevard a cabo una serie de asinitos para dos millones de empleados v pensionistas.
El acceso a un servicio mds rdpido y comodo para el piiblico viene acompaiiado por
una eficacia mavor en Hacienda. Junio con el centro de lHamadas existe una sala de
correo entrante gue también se ocupard de las interacciones postales con el piblico
en el drea, v una tienda de servicios gque atenderd 33.000 visitas al aiio. Esta sepa-
racion de papeles le permitird a la oficina ‘de cara al piiblico’ centrarse unicamen-
te en la prestacion de un servicio excelente al piiblico, mientras que la ‘trastienda’
se podrd centrar en un procesudo eficaz de los datos.

RED NACIONAL PARA EL APRENDIZAIE

Cada vez son mds las personas que pueden acceder a la informacion sobre una
amplia gama de recuirsos educativos a través de la Red nacional para el aprendiza-
je. La Red es el punto central nacional para aprender sobre Internet. Es una arqui-
tectura de valioso contenido ediicativo v un programa para extender los medios de
acceder a ella desde colegios. bibliotecas. facultades. universidades, puestos de tra-
bajo. hogares v demds. Esta iniciativa tiene por objeto conectar todos los colegios a
Interner en el ario 2002. Actualimente, el 30% de las escuelas primarias, el 90% de
las secundarias v 45% de las escuelas especiales en Inglaterra tienen algin tipo de
acceso a Internet. La Red se lanzo en novienibre de 1998 por el Primer Ministro. Su
sitio web v sus socios ofrecen de 50.000 a 60.000 pdginas de material v cada sema-
na se dispone de mds. El sitio recibe actualmente un promedio de 75.000 visitas dia-
rias.

Universidad para la industria

Los individuos v las empresas pronto tendrdn acceso a un gran niimero de firentes de
aprendizaje de por vida a través de Universidad para la industria, un nuevo tipo de
organizacion para la enseiianza abierta v a distancia. Al utilizar tecnologias moder-
nas de informacion v comunicaciones se comercializardn productos v servicios de
ensefianza de alta calidad v estardn disponibles en el hogar, en el puesto de trabajo
ven los centros de enseiianza en todo el pais.
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ACCORD

ACCORD ¢s ¢l programa del DSS | Departamento de Seguridad Social| parva la pro-
xima generacion de T1. Serd fundamental para la modernizacion de los servicios de
seguridad social en el cambio de siglo. Actualmente, el DSS evaliia v alberga infor-
macion, prestacion por prestacion, procedente de una serie de chimeneas administra-
tivas, cada una de lus cuales tiene un sistema de Tl propio. La informacion se repite
Y es contradictoria. Pedimos repetidamente al ciudadano la misma informacion, cre-
ando oportunidades para el fraude v el uso indebido de los servicios. El programa
ACCORD reunird todos los datos sobre la prestacion de servicios. Proporcionard
cuentas tnicas para los clientes de la seguridad social y los sistemas modernos inte-
grados que el personal necesita para ofrecer un servicio integrado v de calidad.

./f?

SERVICIOS DE LA ERA DE LA INFORMACION PARA LOS CLIENTES DE LAS OFICINAS DE CORREOS

Se equipard al Servicio de Correos con una modernu plataforma de Tl para facilitar
la prestacion electrénica de servicios administrativos desde todas las Oficinas de
Correos.

REGISTROS PUBLICOS ELECTRONICOS

La Oficina de Registros Publicos estd abanderando en el conjunto de la
Administracion una estrategia para la gestion y el acceso de los archivos que utiliza
la moderna TI para facilitar la prestacion de los servicios v la exigencia de respon-
sabilidades a quienes los prestan. Nuestro objetivo es que, antes del 2004, todos los
registros piiblicos de nueva creacion se archiven y recuperen electronicamente.

Antes del final de 1999, el piiblico podrd acceder electronicamente a toda la infor-
macion de la Oficina de Registros Piiblicos.

ﬁ;

COOPERACION
10. Hemos expuesto nuestros planes para transformar la Administracion local en el

libro blanco Modern Local Government in Touch with the People |"“Una
Administracion local moderna en contacto con el pueblo™|. Desarrollaremos esos
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planes estableciendo un Convenio para la Administracion Central/Local de la Era de
la Informacion que alentard la innovacion y la cooperacidn entre los proveedores de
servicios centrales y locales y extenderd el uso de la tecnologia en todo el sector
publico.

v

11, También estamos estudiando modos de cooperacion de la Administracion piblica
con el sector privado y las organizaciones de voluntariado para prestar los servicios
publicos por procedimientos innovadores. Estamos hablando con bancos. con el servicio
de Correos. los supermercados, las asociaciones de contables. las empresas de television
interactiva, el sector de la tecnologia de la informacion. y otros interlocutores. para ver
de qué forma podrian cooperar en la entrega de servicios. Junto con este libro blanco. la
Unidad Central de TI de la Presidencia publica en Internet una descripeion muds detalla-
da de esta labor.

S

SERVICIOS EN LINEA PARA EL CIUDADANO EN CAMBRIDGE

Cambridge Online es un servicio de informacion comunitario gue proporciona infor-
macion v servicios en linea a todos los que vivan o trubajen en o ceirca de
Cambridge. Entre sus miembros se incliven tiendas, empresas, grupos comunitdarios,
entidades benéficas v vecinos de Cambridge de rodas las profesiones v condiciones
sociales.

Cambridge Online ofrece facilidades de correo electronico. axuda para crear pdgi-
nas web v registros de acceso, foros de debute v canales de conferencia. Ofrece
acceso a noticias actualizadas sobre la Administracion local y actos, aconteci-
mientos v servicios de la localidad v anuncia vacantes del Consejo del Condado,
las auroridades locales proximas v las obras benéficas financiadas por el Consejo
del Condado.
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ACTUACIONES FUTURAS

ADMINISTRACION DE LA ERA DE LA INFORMACION PARA CIUDADANOS Y EMPRESAS

El Gobierno tiene la intencion de que para el aiio 2002, como minimo, los ciudada-
nos puedan efectuar electronicamente las siguientes tareds:

Las empresas podrdn:

Reservar el examen de conduccion v las pruebas teoricas.
Buscar trabajo x gue se les busquen puestos adecuados.
Presentar declaraciones fiscales con valoracion propia.
Obiener informacion v asesoramiento sobre subsidios.
Obtener informacion x asesoramiento en linea sobre salud.
Utilizar la Red Nacional de Ensefianza.

Solicitar créditos de formacion v subvenciones estudiantiles.

Efectuar la inscripeion v las declaraciones del 1VA.
Rellenar declaraciones en el Registro mercantil.
Solicitar subvenciones de apovo regionales.

Recibir pagos del Gobierno por el suministro de bienes y servicios.

12

POLITICAS MARCO EN LA ADMINISTRACION

2. El Gobierno llevard mds alld su punto de vista sobre la Administracion de la era de

la informacion publicando una serie de nuevos marcos para la Administracion que

cubran:

Estdandares para datos. Pondremos en marcha las definiciones estindar y las
herramientas de programacion del Intranet Seguro de la Administracién para per-
mitirle a los departamentos que desarrollen nuevos sistemas de forma coherente
y normalizada y para presentar los datos que ya tienen de una forma comdn.

Firmas digitales. Estas pueden facilitar un medio de identificacién y autentica-
cion cuando se lleven a cabo negocios con la Administraciéon. Promulgaremos
leyes que garanticen la equivalencia legal entre las firmas digitales y las de papel
y pluma, ademds de que trabajaremos con las instituciones financieras y otras, de
forma que se puedan utilizar sus productos de firma digital para permitir las

transacciones gubernamentales.

o Cenrtros de llamadas. Un enfoque comiin a cémo se identifica el piblico cuando

trate con los centros de Hamadas de la Administracion.
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Turjetas electrénicas. Estas Hevan firmas digitales y son cada vez mds capaces
de soportar diversas funciones en una misma tarjeta. Estamos trabajando con los
bancos y otros socios para que estén disponibles en las transacciones con la
Administracion. Publicaremos un marco para su uso en apoyo de la prestacion
de servicios en la Administracion.

TV digital. Como deberia desarrollur mejor el Gobierno la prestacion de servi-
cios y la oferta de informacion mediante la television digital.

Sitios web. Para crear un enfoque mas coherente sobre el uso de los sitios web con
el fin de facilitar informacion y. en Gltima instancia, prestar servicios. Publicaremos
las directrices para los sitios web de la Administracion en noviembre de 1999,
Relanzaremos el sitio www.open.gov.uk. de forma que proporcione un acceso mds
sencillo a la informacion v una instalacion de busqueda actualizada.

Vias de acceso a la Administracion | " govermment gatewavs™ |, A largo plazo. nos
proponemos ofrecer conjuntamente la mayor variedad posible de servicios e
informacion de la Administracion por medio de vias (o portales) de acceso elec-
trénico a la Administracion. Las agencias v Departamentos de la Administracion
albergan enormes cantidades de datos. La diversidad de los sistemas empleados.
algunos de ellos ya anticuados. hace que el acceso eficiente a los datos se haya
convertido en un problema fundamental. Provectos como el programa ACCORD
del Departamento de Seguridad Social han empezado a abordar estas cuestiones.
Aprovecharemos esta experiencia para gestionar la informacién de modo que
ayude a prestar mejor los servicios.

Mejores servicios en linea para las empresas. El Gobierno se propone hacer que
pueda obtenerse informacion sobre la regulacion juridica mds facilmente y desde
una sola fuente. asi como aumentar en gran medida la posibilidad de que las empre-
sas respondan electrénicamente a las peticiones de informacion por parte de la
Administracion. Esta iniciativa serd promovida por el nuevo Servicio para la
Pequena Empresa [Small Business Service]. Estamos financiando un estudio sobre
la elaboracidn de un registro de empresas tnico a partir del programa Invest to Save
Budget ["Invertir para ahorrar”] con el fin de proporcionar a las empresas una
identificacion electrénica para sus relaciones con la Administracion.

OPERACIONES FINANCIERAS ENTRE LOS CIUDADANOS

Y LA ADMINISTRACION

La nueva tecnologia ofrece la oportunidad de simplificar la cada vez mds complica-
da serie de operaciones financieras que tiene lugar entre los ciudadanos y la
Administracion. La mayor integracion de los sistemas fiscal y de prestaciones, la crea-
¢ién de una serie de cuentas para pagar la formacién y la creacion de la Single Work-
Focused Gatevay |"Via de Acceso Unificada para Asuntos Laborales™ ], plantean nuevos
retos. El Gobierno garantizard que la serie de operaciones sea tan sencilla para el ciuda-
dano como sea posible. evitando la repeticion del trabajo en los distintos Departamentos
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y consiguiendo la mayor rentabilidad para nuestra inversion. Exploraremos modos de
fomentar la inclusion social alentando un mayor uso del sistema bancario. Para contri-
buir a alcanzar cstos objetivos nos proponemos:

Promover el acceso .y el uso de, cuentas personales, gestionadas por bancos y
otras instituciones, por un sector de la sociedad tan amplio como sea posible.

Asumir el objetivo. en el conjunto de la Administracion. de que los pagos se
hagan a la cuenta que elija el ciudadano.

Estudiar si una mayor transferencia de datos entre los Departamentos. agencias
y fa Administracion local puede ayudar a que dichos organismos agilicen sus
relaciones financieras con los ciudadanos.

INTIMIDAD

4. Existe la preocupacion de que la tecnologia de la informacién pueda dar lugar a la
confusion de identidades. a la revelacién involuntaria de datos o a su transferencia inade-
cuada. El Gobierno dard respuesta a estas inquietudes y demostrard su conviccion de que
la proteccion de los datos es un objetivo de la Administracion de la era de la informacion,
no un obstdculo para la misma.

RESPECTO DE LA INTIMIDAD., EL GOBIERNO:

Trabajurd en estrecha cooperacion con el Instituto de Proteccion de Datos
["Data Prorection Registrar™] para usegurar gite se aborden adecuadamen-
te todos los aspectos de la prestacion electronica de servicios que puedan
dfectar a la intimidad de los ciudadanos.

Cumplird su compromiso de apertura, haciendo que el ciudadano renga infor-
macion 1itil sobre nuestras iniciativas en el momento de su diseio v ejecucion.

Promoverd codigos de prdctica, de dmbito departamental ¢ interdeparta-
mental, especificos para la Administracion de la era de la informacion.

Hard uso de las competencias del Instituto de Proteccion de Datos [*Data
Protection Registrar”] para llevar a cabo estudios independientes sobre ¢l
procesamiento de los datos personales.

Implantard tecnologias de proteccion de la intimidad para que sélo puedan
conocer e identificar los datos y acceder a ellos lus personas que sea necesario.

Proporcionard una base juridica que permita la transferencia de los datos
cuando sea deseable; por ejemplo, en interés de la mejora del servicio o de
la reduccion del fraude, siempre de acuerdo con nuestro compromiso de pro-
reccion de la intimidad.
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PRESTACION ELECTRONICA DE SERVICIOS

15. En 1997, ¢l Primer Ministro anuncié que. para el aiio 2002, ¢l 25% de las transac-
ciones con la Administracion se deberian poder realizar electronicamente por parte del
priblico, Se han publicado semestralmente los avances hacia este objetivo desde mayo de
1999 en www.cit.gov.uk. El objetivo se ha incluido en los Acuerdos sobre Servicios
Puiblicos de los Departamentos. Se revisardn los objetivos de cada departamento toman-
do como bhase los resultados del informe de mayo. Cuando uno de los objetivos no sea lo
suficientemente estimulante. se revisard. También hemos establecido como objetivo que.
en marzo de 2001. se lleve a cabo electrénicamente el Y0% de las compras de bajo pre-
cio efectuadas por la Administracion central.

16. La meta del Gobierno es la de garantizar que el R.U. esté en el peloton de cabeza de los
mejores usos a escala internacional. Estableceremos nuevos objetivos mds alld de 2002. Antes
de fijar los objetivos para el afio 2003. solicitaremos de los departamentos que identifiquen
los procesos que por razones operativas o de politica no pueden facilitar electronicamente o
para los cuales realmente es improbable que vava a haber una demanda. Exceptuando éstos.
proponemos que el 50% de las transacciones se deban poder efectuar electronicamente en
2005 v el 10% en el aiio 2008. Creemos que todas las autoridades locales deberian fijar y
publicar sus propios objetivos sobre prestacion electrénica de servicios y comenzar las dis-
cusiones con la Asociacién de Administraciones Locales con el fin de llevar esto a la prdcti-
ca. También estamos haciendo un seguimiento de los avances de los departamentos para pre-
sentar una Administracion de la era de la informacidn de una forma integradas. Se pueden
encontrar mds detalles sobre este trabajo en www.citu.gov.uk.

17. Sabemos que no podemos ilustrar ahora con precisién el aspecto que tendrd la
Administracion de la era de la informacion en el aino 2008. El ritmo del cambio tecnold-
gico es rdpido v tonificante. Las empresas se verdn transformadas por el comercio elec-
trénico. Antes del afo 2008 habrd nuevos avances tecnoldgicos que no se pueden prever
ahora. (En 1978. muchos comentaristas ni siquiera pudieron predecir el ordenador perso-
nal. por no hablar ya de Internet). La estrategia de la Administracion debe ser lo bastante
tflexible como para aprovechar estos avances en lugar de bloquear a los ciudadanos. a las
empresas. a la Administracion y a sus socios en estructuras rigidas que haya que superar.

18. Sin embargo. podemos prever razonablemente algunos de los elementos que proba-
blemente contribuyan a alcanzar el objetivo al 100% en el ano 2008. He aqui diez moto-
res de la Administracion de la era de la informacion:

*  Acceso doméstico a los servicios electronicos a través de avances como la tele-
vision interactiva: pero también existird una amplia gama de puntos de acceso

publicos con asesoramiento disponible.

e Mas recnologia sencilla para el usuario, barata v mudtifuncional. como la tele-
vision. los teléfonos y las emisiones. que convergeran.

* Como parte de esto. una menor dependencia de las aptitudes ante el teclado,
como teclas de control remoto, ordenes a través de la voz, pantallas tictiles, vi-
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deoconferencias y otros avances que le facilitardn a los usuarios el mancjo de las
nuevas tecnologias y que se beneficien de las mismas. Sin embargo. se adquiri-
-n nuevas aptitudes en el colegio. el puesto de trabajo y en la comunidad.

* Los continuos y espectaculares aumentos de potencia informdtica 'y en la poten-
cia de los ordenadores puestos en red permitirdn que se presten los servicios
administrativos con mayor comodidad. precision. rapidez y seguridad.

* Porcentaje de gran escala de tarjetas electronicas mudtiusos con las que los ciu-
dadanos se pueden identificar. hacer uso de servicios. salvaguardar su intimidad
y. cada vez mds, efectuar y recibir pagos. La tarjetas también evolucionardn
hacia tecnologias atin mds potentes.

* Los formularios ¥ otros procesos de la Administracion que sean interactivos,
irdn guiados por ayuda y asesoramiento en Iinea y recogerin toda la informacion
necesaria de una sola vez.

*  Gestion mds inteligente de los conocimientos en toda la Administracion. que le
permite cada vez aprovechar mds eficazmente sus datos y su experiencia y tra-
bajar de nuevas formas.

*  Uso de las pdginas web de la Administracion y de otros puntos de acceso como
vias de acceso (o portales) dnicas (estructuradas con frecuencia en torno a epi-
sodios de la vida) hacia una gran diversidad de servicios o funciones de Ila
Administracion relacionadas con ellas.

e  Reorganizacion de los servicios o funciones de la Administracion (a menudo
mediante la cooperacién con el sector privado, la Administracion local o el sec-
tor voluntario) para poder prestarlos de modo mads eficaz.

o Uso flexible del enfoque de “invertir para adhorrar”. utilizando imaginativa-
mente el gran potencial de aumento de la eficiencia que ofrece la nueva tecnolo-
gia para financiar procesos mejor disefiados.

19. Tales reformas no limitardn la libertad de eleccién. no reducirdn el contacto
humano ni invadirdn la intimidad del individuo. Como tampoco. por si mismas.
hardn sencillos los complejos problemas que los ciudadanos y las empresas afrontan
en el mundo real, aunque si pueden mejorar radicalmente servicios como el asesora-
miento médico. la educacion y la formacién y la lucha contra la delincuencia. Con
todo, el potencial de cambio es enorme. No hay razén por la que, antes del afio 2008,
realizar muchas de nuestras principales operaciones con la Administracién no pueda
ser tan sencillo y facil como lo es hoy hacer una llamada de teléfono o escoger un
programa de television.

20. Esta vision ha de hacerse realidad. Ampliaremos los ejemplos previstos de servicios
electrénicos citados en el pardgrafo 9 asegurdndonos de que, en los proximos aiios, pueda
prestarse electronicamente un nimero creciente de servicios. Desde el punto de vista de
la implantacion de estos servicios, fos elementos decisivos son los siguientes:
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La estrategia de TI para la Administracion de empresas proporcionard una carta
de navegacion v un juego de capacitadores estratégicos. a 1os que se anadirdn
los estandares de datos, firmas digitales. call centres, tarjetas inteligentes, tele-
vision digital. paginas web. vias de acceso a la Administracion e intimidad con-
templados en este libro blanco.

Es probable que los servicios y otros procesos de la Administracion de la era de
la informacion se desarrollen cada vez mis en torno a constelaciones de funcio-
nes administrativas relacionadas, paralelas a las necesidades de los ciudadanos
v las empresas. Al mismo tiempo. cada vez mads servicios estardn disponibles las
veinticuatro horas del dia. todos los dias de la semana.

Todo ello serd impulsado por una mayor coordinacion central para garantizar la
aplicacion de la mejor practica y de criterios homogéneos en toda la
Administracién y asegurar que todos los organismos oficiales que estén intere-
sados en un determinado grupo de servicios se retnan y hablen de una potencial
cooperacion v promuevan la compatibilidad de todos los sistemas de Tl y con-
juntos de datos.

El grado de cumplimiento de los objetivos se supervisard y declarard periddica-
mente. Al mismo tiempo. es importante que los objetivos no se consideren con
estrechez de miras o desde un punto de vista meramente cuantitativo. Serd nece-
sario planificar pensando en un futuro atin mds lejano y aprovechar al mdximo
las oportunidades de trabajar atravesando fronteras. de cooperar con otras enti-
dades v de integrar los servicios.

Continuardn las consultas y el benclmarking' con los sectores internacional v
privado y con otros colegas. Es esencial que la estrategia se ejecute de modo que
tenga plena consideracién de los cambios del entorno y permita a la
Administracion aprender constantemente de la mejor préctica. sea cual fuere el
lugar donde se produzca.

El estudio del mercado y la opinion de los usuarios servirdn para mejorar el
disefo y la organizacion de los servicios y demds procesos y centrarlos mds deci-
didamente en torno al ciudadano y la empresa.

O andlisis comparative: 1éenica que consiste en la imitacion del modelo comparable ms eficiente.
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VALORAREMOS EL SERVICIO PUBLICO,
EN LUGAR DE DESACREDITARLO

I. El Gobierno es un firme valedor de los servicios y de los funcionarios publicos.
Pero. como ya se ha dicho en otro lugar de este libro blanco. eso no significa que lo sea
de unos servicios puiblicos inmutables o del servicio publico a cualquier precio. Hemos
sefialado en el capitulo 4 que recompensaremos los buenos resultados. pero que no tole-
raremos la mediocridad. Esto significa que los servicios publicos han de operar en un
entorno competitivo y agresivo. Los servicios y los servidores ptiblicos han de esforzar-
se por ser los mejores. y. cuando ya lo sean, por ser mejores atin.

2. El Gobierno tiene una especial responsabilidad en tanto que empleador. Valoraremos
los servicios publicos y nos aseguraremos de que dispongan de los medios necesarios
para estar a la altura del desafio y sean adecuadamente recompensados cuando logren
resultados satisfactorios. Crearemos una Administracion publica para el siglo XXI.
Tenemos que hacernos capaces de cambiar y asegurarnos de contar con el espiritu de
liderazgo que haga posible el cambio.

3. El Gobierno ha cambiado la forma de trabajar con los sindicatos de funcionarios.
Reconocemos la aportacion que pueden hacer, y que hacen, para lograr objetivos com-
partidos. Seguiremos trabajando en colaboracion con ellos.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

4. Durante demasiado tiempo se ha descuidado, infravalorado y desacreditado a los
servicios publicos. Han padecido la percepcién de que el sector privado siempre es mejor
y el sector publico siempre es ineficiente. EI Gobierno rechaza estos prejuicios. Pero sus
consecuencias permanecen.

5. A pesar de ello, los servicios publicos han respondido. Las reformas realizadas
durante las dos dltimas décadas en la Administracién publica, por cjemplo. han hecho
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mucho por desarrollar una cultura con mayor hincapié en los aspectos de gestion. La cali-
dad de la gestion ha aumentado. hay un mayor énfasis en preparar al personal para pro-
ducir un mejor rendimiento y hay mds profesionalidad.

6. Pero el mundo estd cambiando ripidamente y las exigencias que se plantean a los
funcionarios pablicos también. Hay abundante buena voluntad y competencia sobre las
que construir. Y no hemos de poner en peligro los valores de imparcialidad. objetivi-
dad e integridad del servicio publico. Pero necesitamos mads creatividad. un modo radi-
cal de pensar y capacidad de trabajar en equipo. Todos, tanto los politicos elegidos por
el pueblo como los funcionarios nombrados para servirlo. hemos de alejarnos de la cul-
tura de aversion al riesgo que es inherente a la Administracion. Tenemos que recom-
pensar los buenos resultados v alentar la adquisicion de las habilidades necesarias para
lograrlos.

QUE HAY QUE CAMBIAR

7. Los servicios publicos han de ser el agente de todos los cambios identificados en
este libro blanco. Para ello. han de tener una cultura de perfeccionamiento. de innovacién
v de cooperacién. Invertiremos en el funcionariado para dotarle de las habilidades nece-
sarias para lograr el rendimiento deseado v ofrecerle la oportunidad de hacerlo. Y elimi-
naremos la burocracia innecesaria que impide a los funcionarios piblicos experimentar.
innovar v entregar un producto mejor.

8.  Si el personal tiene que adoptar nuevas formas de trabajo v una cultura de mejoras
continuas. se les debe recompensar por hacerlo. Debemos proporcionar incentivos por
innovacion. pensamiento en vinculos cruzados. trabajo cooperativo y prestacion de ser-
vicios excelente. Debemos revisar las competencias basicas para el personal y los siste-
mas de evaluacion de forma que reflejen las cualidades que buscamos.

9. El Gobierno debe crear un entorno en que lo mejor y mds brillante de cada genera-
cién quiera trabajar en los servicios publicos. Estos deben encontrar el equilibrio correc-
to entre la identificacion y la atraccion del talento interno y las aptitudes de contratacion
y la experiencia del exterior. Se desperdicia mucho del talento existente. No se le debe
negar al personal la oportunidad de que demuestre su potencial y se le deberia dar la sufi-
ciente responsabilidad desde el principio. Debemos identificar a las personas con mds
talento rdpidamente. brindarles la oportunidad de que destaquen y promover a los mejo-
res mucho mas rdpidamente. También debemos atraer nuevos talentos. Los servicios
publicos son y seguirdn siendo para muchas personas empresarios que proporcionan una
carrera a largo plazo para aquellos que lo deseen y que pueden satisfacer las demandas
constantemente cambiantes. Deseamos que la Administracion publica redoble sus esfuer-
z0s para que sea mds abierto y contrate mds experiencia. aptitudes e ideas de fuera. Esto
se debe producir en todos los dmbitos. Debemos ser mds flexibles a la hora de atraer mds
personas durante periodos de tiempo breves para que proporcionen aptitudes especificas
para un drea de politica o proyecto concretos.
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10. Debemos conseguir un mayor movimiento dentro del servicio piblico y con otros
sectores. Ha existido una larga y respetable historia de intercambio entre la Adminis-
tracion publica y otros sectores. Ahora es el momento de cambiar la marcha. Debemos
hacer mads para aumentar ¢l nimero de traslados temporales y hacer que participen per-
sonas de otras organizaciones en los proyectos. Debemos revisar los actuales objetivos
de intercambio y cambiarlos proporcionando nuevos alicientes y mecanismos para alcan-
zarlos.

1. Debemos lograr una mayor diversidad dentro del servicio publico de forma que
j Y
podamos satisfacer las diversas necesidades dentro de nuestra sociedad diversa.

COMENZAR

s

12. EI Primer Ministro establecio siete retos para la Administracion publica en una con-
ferencia celebrada en octubre de 1998. En enero de 1999, en la ceremonia de entrega de
los Premios Charter Mark. inici6 un didlogo con los funcionarios ptblicos en términos
mds generales sobre contratacidn. conservacion y motivacion.

SIETE RETOS PARA LA ADMINISTRACION PUBLICA

*  Poner en marcha la reforma constitucional de forma que conserve una
Administracion piblica unificada v garantice que se colabora estrechamen-
te entre la Administracion del R.U. ¥ las administraciones traspasadas.

* Hacer que el personal de todos los departamentos integren la dimension de
la UE en el pensamiento politico.

o Centrar el trabajo en los servicios piiblicos con el fin de mejorar su calidad,
hacerlos mds innovadores v que respondan mejor al piblico y garantizar
que se presten de forma eficaz y conjunta.

e Crear una cultura mds innovadora v menos temerosa al riesgo en la
Administracion publica.

» Mejorar el trabajo en colaboracion a través de los limites organizativos.

o Gestionar la Administracion piblica de forma que esté equipada para hacer
[rente a estos retos.

o Pensar con antelacion estratégicamente en las prioridades futuras.
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UNA ORGANIZACION DE APRENDIZAJE:
FORMACION Y DESARROLLO

13. Los servicios publicos se deben convertir en una organizacion de aprendizaje.
Tienen que aprender de sus logros v fracasos pasados. Tiene que tomar como referencia
de forma coherente al mejor dondequicra que esté. Se debe ayudar al personal para que
adquiera nuevas aptitudes a lo largo de sus carreras.

EL CENTRE FOR MANAGEMENT AND POLICY STUDIES

El nuevo centro de estudios Centre for Management and Policy Studies [“Centro de
Estudios Politicos v de Gestion ™. en el gite se emmarcard el Civil Service College:

* Serd responsable de la formacidn y preparacion corporativa de los funciona-
rios publicos.

e Garantizard que los actuales v futuros lideres del cuerpo de funcionarios
‘publicos tengan contacto con las mds avanzadas ideas y reflexiones sobre la
gestidn y el liderazgo.

e Se mantendrda al tanto de los dltimos avances en el campo de la
Administracién y gestion publicas y actuard como depositario de la mejor
practica.

* Colaborara estrechamente con las unidades de investigacion y evaluacion de
los distintos Departamentos para desarrollar y fortalecer la capacidad de eva-
luacion de las politicas y coordinar la evaluacién de las politicas Ttransver-
sales™.

14. Se han fundado nuevas instituciones y arbitrado nuevos procedimientos para for-
mar a los dirigentes y al personal del sector piblico. La Asociacién para la
Administracién Local ha creado la Agencia para la Mejora y Desarrollo de la
Administracion Local. y en Gales habrd un organismo equivalente. El funcionariado
estd estableciendo un nuevo centro de estudios politicos y de gestion (el Centre for
Management and Policy Studies) que engloba al Civil Service College. El
Departamento de Educacién y Empleo estd organizando el New College for School
Leadership [“Nueva Centro de Estudios Superiores de Liderazgo Escolar™]. Y las
Fuerzas Armadas cuentan ahora con un nuevo centro de estudios superiores, el Joint
Services Command and Staff College. Todos ellos tienen una funcidn vital que desem-
pefar, trabajando conjuntamente en mayor medida que en el pasado. si los funciona-
rios han de estar preparados para atrontar el reto de llevar a la prictica el programa
expuesto en este libro blanco.

15. El cuerpo de funcionarios se ha comprometido a cumplir el objetivo de que todas sus
organizaciones sean miembros acreditados de lnvestors in People antes del ailo 2000).
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Actualmente. el 40% de los funcionarios piblicos trabajan en dichas organizaciones. Este
es un importante clemento de nucstro compromiso con el aprendizaje continuo. Hemos
de asegurarnos de que ¢l funcionariado cumpla y supere los nuevos Objetivos Nacionales
de Aprendizaje en lo que respecta a la capacitacion.

16. Todos los organismos del sector publico tienen Organizaciones Nacionales de
Aprendizaje independientes ademds de las dependientes del cuerpo de funcionarios.
Hemos solicitado la fundacion de una Organizacion Nacional de Formacion dependien-
te de la Administracion Central con el fin de elaborar y mantener una estrategia corpora-
tiva de formacion y desarrollo.

MOTIVACION E IMPLICACION DEL PERSONAL

17. Quienes tienen experiencia en la ejecucién de las politicas tienen mucho que apor-
tar su diseno. Esto es, al mismo tiempo. motivador para el personal y valioso para la for-
mulacidn de politicas ejecutables en la practica. Queremos que el personal. en todos los
escalones de la organizacion, contribuya a la evaluacién de las politicas y servicios, y que
proponga ideas para mejorarlos. No ha sido sorprendente para los ministros comprobar
que. en el curso de los talleres y otros foros de debate. el personal de “primera linea de
combate™ tiene muchas ideas innovadoras. Pero, por causa de la burocracia y el apego a
las pricticas en uso, con frecuencia hemos estrangulado la iniciativa y desalentado al per-
sonal de plantear propuestas.

S

GRUPO DE TRABAJO NACIONAL DEL NHS SOBRE PARTICIPACION DEL PERSONAL:

Como parte de su compromiso de fortalecer la participacion del personal en el NHS.,
el Gobierno constituyé un Grupo de trabajo nacional para que examine los enfoques
de éxito destinados a que participara el personal de primera linea en la formacion
de modelos de atencion sanitaria y para efectuar recomendaciones sobre actuacio-
nes. El grupo se constituyo a partir de una seccion amplia que abarcaba todo el per-
sonal del NHS. Incluye dos enfermeras, dos médicos, un conserje, un cientifico, dos
directores v un presidente del NHS Trust —junto con un delegado sindical, un acadé-
mico y un alto directivo de la industria. Ha efectuado amplias consultas en el NHS y
ha obtenido la experiencia y mejores prdcticas de dentro v fuera del NHS. Sus reco-
mendaciones ahora estdn en manos de los ministros v en breve se publicard la res-
puesta del Gobierno.

18. Hemos comenzado a eliminar estos impedimentos a la innovacidn en nuestras zonas
de actuacidén para la sanidad, la educacion y el empleo.
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SUELDOS EN EL SECTOR PUBLICO

19. El sueldo es tan importante para los funcionarios publicos como para cualquier
miembro de la sociedad. Se debe remunerar debidamente a los funcionarios por su con-
tribucion. Debemos cerciorarnos de que nuestro enfoque sobre el sueldo anima a los
mMejores a iNncorporarse y permanecer.

20. Esto se puede Illevar a cabo de varias formas:

s Reformar sistemas anticuados. Se deben reformar los usos inflexibles e inefica-
ces en el pago y las condiciones. de forma que los sueldos se adapten a las nece-
sidades del servicio publico y proporcionen alicientes adecuados para el perso-
nal. Esto significa plantearle retos a las suposiciones anticuadas sobre los
sueldos en el sector publico —por ejemplo. la idea de que “sueldo justo’ significa
que todos deberifan obtener los mismos aumentos o que los sueldos vy las condi-
ciones se deberfan establecer a escala nacional. ‘

MODERNIZACION DEL SISTEMA SALARIAL DEL NHS:

El Gobierno publicé sus propuestas sobre modernizacion del sistema salarial del
NHS en febrero de 1999. Nuestro objetivo es crear un sistema salarial que:

* Le permita al personal dar lo mejor de si mismo a los pacientes, trabajando
con nuevas formas v derribando barreras tradicionales.

*  Pague con justicia v equidad por el trabajo realizado. con un progreso de lu
carvera basado en la responsabilidad, la competencia v el rendimiento satis-
Jactorio.

o Simplifique v modernice las condiciones del servicio. con condiciones bdsi-
cas nacionales v una importante flexibilidad local.

Estamos progresando en la reforma de los sueldos en varias partes del sector publico.
Nuestro libro verde sobre los profesores. Afrontar el reto del cambio, establece ambi-
ciosas propuestas para la reestructuracion de los salarios de los profesores con el fin de
mejorar los estdndares en los colegios. La reciente Agenda para el cambio en el NHS
del Departamento de salud propuso de manera similar grandes cambios en los salarios
disefiades para mejorar la atencién al paciente. Estos inclufan escalas salariales nacio-
nales simplificadas y una mayor flexibilidad para los gestores locales a la hora de fijar
las condiciones y los salarios de acuerdo con las necesidades locales. La Administracion
local ha alcanzado un acuerdo sobre un sueldo de categoria tinica que allane el terreno
a la eliminacion de las divisiones anticuadas y las de marcaciones entre puestos y fun-
ciones. que aporte flexibilidad local a la estructura nacional. Las Fuerzas Armadas con-
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tardn con un nuevo sistema de sueldos en 2000. Se han introducido el pago simplifica-
do y estructuras graduadas en la Administracién publica. Debemos construir a partir de
€s08 avances.

Contratacion v conservacion del personal. Ha de permitirse a los empleadores
del sector publico contratar, conservar y motivar a personal provisto de Jas habi-
lidades necesarias para llevar a cabo su labor. En muchos casos el sector ptibli-
€0 no tiene problemas para atraer y mantener al personal, pero hay algunos en
que si los tiene. como. por ejemplo. en los campos de la ensefiunza y.la enfer-
meria. El Gobierno se estd ocupando de estos problemas, tanto mediante las
compensaciones salariales que realizamos a principios de afo como a través de
una reforma del sistema de pago. Estamos revisando las escalas salariales e intro-
duciendo nuevos grados (profesores de habilidades avanzadas y consultores de
enfermeria) con el fin de retener a mds personal capacitado en los puestos de eje-
cucion de las politicas. Puede haber otros campos en que tengamos que pagar
mds para contratar y conservar al personal adecuado. Han de ser identificados
cuidadosamente y objeto de una actuacion decidida.

Hacer el mejor uso de los incentivos no salariales. Los incentivos no salariales
son. con frecuencia. tan importantes para la contratacién y motivacidén del per-
sonal como la paga. Estos incentivos pueden revestir muchas formas: mejores
oportunidades de formacién y desarrollo personal. buenas perspectivas de des-
arrollo profesional, periodos de excedencia, mejor entorno de trabajo, trabajo
flexible. métodos de trabajo que favorezcan la vida familiar. reconocimiento en
forma de premios y distinciones nacionales. o planes para permitir el trabajo en
la localidad de residencia. Tenemos que asegurarnos de que todos ellos se utili-
cen eficazmente para atraer y recompensar al personal.

Recompensa de los resultados y el rendimiento. El sueldo de una persona debe
reflejar su productividad. resultados y rendimiento. Esto significa que quienes
mejores resultados obtengan (tanto personas como equipos) y quienes mas apor-
ten deben ser los mejor compensados. Tenemos que cuestionar los sistemas que
otorgan aumentos salariales automdticos a personas ineficientes o cuyo rendi-
miento es inadecuado. Por eso en los Libros Verdes sobre la ensefianza se ha pro-
puesto un nuevo sistema de gestién del rendimiento para los profesores, vincu-
lar el desplazamiento a lo largo de la escala salarial al rendimiento y un nuevo
umbral de rendimiento que permita acceder a salarios mayores en los casos de
alto rendimiento sostenido.

21. El Gobierno estd revisando el funcionamiento de los sistemas delegados de remu-
neracion y categorizacion de la Administracion pdblica. Es evidente que la gestion del
rendimiento no es suficientemente eficaz. La vinculacion de la remuneracién con los
objetivos no siempre estd clara. Hemos de usar nuestros sistemas de remuneracion y, en
especial, el de la remuneracion por rendimiento, de modos creativos. para proporcionar
incentivos eficaces para lograr un rendimiento de alta calidad sostenido y alentar la inno-
vacion y el trabajo en equipo.
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DIVERSIDAD

22, Los servicios publicos tienen una solida tradicion de equidad. Estin comprometidos
con el logro de la igualdad de oportunidades. Pero tenemos que acelerar el progreso en
el campo de la diversidad si gueremos que este pais tenga los servicios pablicos que
necesita para el nuevo milenio.

23. Los servicios publicos han de ser una parte de. y no estar aparte de. la sociedad a la
que sirven. Deben retlejar plenamente la diversidad de la sociedad. Actualmente no lo
hacen. Las mujeres. los miembros de los grupos étnicos minoritarios y las personas con
discapacidades estdn gravemente infrarrepresentados en los escalones superiores de los
servicios publicos.

24. Abordar este problema es una de nuestras mdximas prioridades. El Gobierno quiere
unos servicios publicos que valoren las diferencias que sus miembros aportan. No sélo
han de reflejar plenamente la diversidad de la sociedad. sino que también han ser forta-
lecidos por esa diversidad.

25. Recientemente hemos proclamado. con los sindicatos de la Administracién publica,
una Declaracién conjunta para abordar el problema de la infrarrepresentacién de las
minorias étnicas en los niveles de mayor responsabilidad. También estamos fijando obje-
tivos de representacion de la mujer. las minorias étnicas y los discapacitados en los esca-
lones mas altos de la Administracion publica. Y estamos exigiendo a los Departamentos
que fijen objetivos para los escalones inferiores.

OBJETIVOS PARA 2004/05

o E135% de alios cargos de la Administracion piiblica (los 3.000 cargos prin-
cipales) serdn mujeres. En 1998 la cifra era del 17,8%.

* Las mujeres ocupardn el 25% de los 600 cargos nds elevados. (Lo que ocu-
rra en la parte superior del Administracion resulta esencial para marcar la
paiita en el resto). En 1998 la cifra era del 12,7%.

* Ll 3.2% de los altos cargos de la Administracion piiblica tendrd su origen
en las minorias éicas. En 1998 la cifra era del 1,6%.

*  Mds tarde, durante este aito, se establecerd un objetivo equivalente para los
altos cargos de la Administracion piblica ocupados por personas con
minusvalias.

26. El Gobierno estd decidido a atajar las desigualdades actuales en todos los servicios
publicos. Debemos garantizar que todos los funcionarios piblicos y todos aquellos que
deseen formar parte y trabajar en los servicios publicos reciban un trato justo. Deben pen-
sar que, al margen de su origen, tienen plenas oportunidades de contribuir, prosperar y
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progresar tomando como base su aportacion, el potencial que muestran y. lo que es mds
importante. lo que logren.

27. No basta con abordar la representacion insuficiente. Una organizacion realmente efec-
tiva es aquella en que las diferencias que aporten los individuos se valoren y utilicen. En fa
actualidad. tendemos a minimar las diferencias y a esperar que todos encajen en formas de
trabajo establecidas. No deberiamos esperar esto. Deberiamos ser flexibles en nuestras for-
mas de trabajar. nuestros usos personales y la forma de gestionar de los gestores.

28. Tiene que producirse un cambio de cultura. Este tiene que dirigirse desde arriba y
llevarse a cabo en toda la organizacion. El Ministerio del Interior, Hacienda y Aduanas y
Arbitrios estan llevando a cabo ejercicios piloto sobre como cambiar la cultura de esta
forma. Garantizaremos que las lecciones se apliquen en toda la Administracion ptblica.

EMPLEADOR ORIENTADO A LA FAMILIA

29. El documento de consulta sobre la familia Apovar a las familias, incluido en nuestras
propuestas, ayuda a colaborar estrechamente con los empleadores y sus organizaciones
sobre una campaifia de concienciacién y promotora sobre las costumbres de empleo orien-
tado a la familia. El propio Gobierno estd determinado a ser un empleador orientado a la
familia. La Administracion publica tiene un buen historial. pero podemos mejorar.

NOMBRAMIENTOS PUBLICOS

30. Mais de 100.000 personas participan en la vida pablica a través del servicio en las
oficinas del NHS Trust y en organismos asesores y ejecutivos. Miles mds actian como
directores de colegios, jueces y en otra serie de papeles locales. La participacion en los
organismos pblicos genera responsabilidad, una mayor gama de conocimientos y le per-
mite a los individuos que desempeifien un importante y constructivo papel en las comu-
nidades locales. Todos los nombramientos ptiblicos deberian efectuarse teniendo en
cuenta los méritos.

31. El Gobierno mejorard el acceso a los nombramientos publicos. Nos comprometemos
a garantizar que los nombramientos publicos estén abiertos a un amplio nimero de can-
didatos de forma que podamos contar con la mayor gama posible de conocimientos y ori-
genes. Se le debe dar a los posibles candidatos la oportunidad de inscribir un interés y
solicitar los puestos vacantes.

..{’s
32. El Gobierno se compromete en principio a que la representacion de hombres y muje-

res sea igual en los nombramientos publicos y a que haya una representacion proporcio-
nal de miembros de grupos de minorfas éticas tomando como base los méritos. El afio
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pasado, de acuerdo con el Comisario independiente para nombramientos publicos, las
mujeres supusieron el 39% de nombramientos publicos ministeriales y los miembros de
grupos de minorias énicas el 7.1%.

MEDIDAS FUTURAS

33. Para impulsar su vision del modo en que ha de equiparse a los servicios publicos
para el futuro. el Gobierno:

* Profundizard en el debate iniciado por el Primer Ministro sobre el modo de equi-
par a los servicios ptiblicos para el siglo XXI. El debate ha de continuar para
abordar nuestro enfoque de la remuneracidn en el sector ptiblico y las condicio-
nes del empleo publico: cudl es el mejor modo de proporcionar a los empleado-
res flexibilidad para ajustar la remuneracidn a las necesidades del organismo y
contratar el personal que necesitan. ligando la remuneracion a los resultados y el
rendimiento. recompensando la excelencia. eliminando ineficiencias. y combi-
nando estas prdcticas con un enfoque creativo de la incentivacién salarial y no
salarial.

¢ Publicard cada afio planes de actuacion para cada Departamento en los que se
exponga la medida en que se haya llevado a la prictica nuestro compromiso de
principio con la igualdad de representacién de las mujeres v los varones en los
nombramientos publicos v con la representacidn proporcional de los grupos étni-
€Os minoritarios. :

34. El Gobierno también impulsard su compromiso de implicar ¥ motivar al personal
abriendo “Laboratorios de Aprendizaje™ de dmbito tanto local como nacional. Los fun-
cionarios ptiblicos saben. con frecuencia. cémo solucionar los problemas e ineficiencias.
pero se lo impide la burocracia y el procedimiento establecido. Nuestro nuevo plan alen-
tard al sector piiblico a probar nuevos modos de trabajo suspendiendo las normas que
entorpezcan la innovacion. Alentard a los funcionarios ptiblicos a asumir riesgos cuando.
de tener éxito. la apuesta genere una mejora significativa. También se asegurard de que
las innovaciones positivas se difundan por todos los servicios publicos.

35. EIl Gobierno tomard medidas para fortalecer su capacidad de identificar y captar para
puestos del sector publico a personas de talento y experiencia.

36. El Gobierno tomard las siguientes medidas para preparar a la Administracion puabli-
ca para el siglo XXI:

*  Traeremos a la Administracion puiblica mds personas de fuera. Celebraremos
concursos de contratacion mds abiertos en distintos niveles de la escala profe-
sional. Haremos mayor uso de los contratos de corta duracion. Aumentaremos
los traslados temporales a y desde el resto del sector publico, el sector volunta-
rio y el sector privado.
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Nos aseguraremos de que se cumplan los compromisos de movilidad entre los
Departamentos. Identificaremos y eliminaremos los obstdculos para la movili-
dad y se exigird a los Departamentos fijar objetivos, no sélo para los altos car-
gos, como ahora. sino también para el personal de puestos de menor responsa-
bilidad.

Revisaremos nuestros criterios de contratacion para reflejar mds exactamente las
necesidades actuales y futuras. Haremos que sea mds ficil para las personas que
quieran ingresar en la Administracion publica conocer las oportunidades de que
disponen y realizar las correspondientes solicitudes.

Crearemos oportunidades para que el personal joven capacitado sea promocio-
nado mds rdpidamente a puestos de mayor responsabilidad. Procuraremos que
aumente la participacion en los programas de desarrollo del personal existentes,
como el programa corporativo de la Administracion Fast Stream [*Via Rdpida™)
y los programas departamentales para grupos infrarrepresentados. Elaboraremos
un plan nuevo para los que muestren un mayor potencial de promocién precoz.
En él se ofrecerd formacidn y experiencia para una diversidad de funciones. tanto
de la Administracion piblica como del sector pablico en general y del sector pri-
vado.

Nos aseguraremos de que los sistemas de recursos humanos incentiven la inno-
vacion. la cooperacion y la excelencia en la prestacion de los servicios.

Haremos efectivos los sistemas de salario segtin el rendimiento como recom-
pensa por un servicio de alta calidad y como aliciente para que se cambie el
comportamiento. Promoveremos la innovacion y la mejora continua de los ser-
vicios en el sector publico recompensando al personal que sugiera ideas que
conduzcan a ahorros o a mejores servicios. Los departamentos y agencias del
Gobierno introducirdn programas que recompensen al personal con un porcen-
taje de escala variable sobre cualquier ahorro o mejora efectuado como resul-
tado de sus sugerencias.

Crearemos alicientes positivos para el €xito también en el dmbito organizativo.
Buscaremos nuevas formas de recompensar por el rendimiento y el reparto del
éxito de las organizaciones, por ejemplo utilizando bonificaciones para los equi-
pos o vinculando los pagos, bonificaciones u otras recompensas al éxito del ren-
dimiento o a las mejoras de la eficacia.

Estableceremos objetivos para eliminar la representacion insuficiente de grupos
como las mujeres, minorfas étnicas y personas con minusvalias y cambiaremos

la cultura de forma que atajemos la desigualdad.

Formaremos al personal en nuevas formas de trabajo y lo dotaremos de aptitu-
des que satisfagan las necesidades cambiantes.
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37. El Gobierno publicard un informe sobre progresos importantes en otofio acerca de la
modernizacién de la Administracion publica.

38. Si el personal de todos los niveles en la Administracion va a colaborar mds estre-
chamente. debemos garantizar que las instituciones faciliten un mayor intercambio. una
cooperacion mds estrecha en la prestacion y en el aprendizaje conjunto. Esto lo lograre-
mos de dos formas:

« Las instituciones y dispositivos para formar al personal. por ejemplo. la Agencia
para la mejora y desarrollo de las Administraciones locales. el Centro de estudios
de gestién v politicas y la Facultad nacional de hiderazgo escolar deben colabo-
rar para compartir los mejores usos en todo el sector publico y aprender unos de
otros.

* Estableceremos antes del verano un Foro sobre el empleo en el sector ptiblico
que retina a los intervinientes clave del NHS. la educacién. Administraciones
locales. la Administracién central y otros organismos del sector ptiblico para
intercambiar experiencias y colaborar en asuntos como la gestion de carreras.
identificacion de potenciales. gestion del rendimiento. formacién conjunta,
desarrollo conjunto de graduado y actividad conjunta en el mercado de la con-
tratacion.

39. Seguiremos trabajando estrechamente con los sindicatos del sector ptiblico para
alcanzar nuestras metas comunes sobre servicios publicos comprometidos. justos. efi-
cientes y efectivos.

40. Todo esto requiere un liderazgo fuerte desde arriba y de todos los gestores de los ser-
vicios publicos. En la Administracidn garantizaremos que los Secretarios permanentes y
los Directores de departamento tengan como objetivos personales. sobre los cuales se
evaluard su rendimiento. la puesta en marcha del calendario de modernizacién de la
Administracién vy la garantia de que se alcanzan los objetivos clave del Gobierno.
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CONCLUSION

. Eneste libro blanco se expone un programa de cambio a largo plazo: un cambio del
modo de disefar las politicas de la Administracién, del modo de prestar los servicios
publicos. del modo de usar la tecnologia y del modo de valorar el servicio publico.
Afectard a todos los que trabajan en los servicios pablicos. y a todos los que los utilizan.

2. Enla préxima fase, el Gobierno sefalard hitos que definan nuestra trayectoria y cri-
terios de calidad para que los usuarios de los servicios publicos puedan juzgar el funcio-
namiento del programa de modernizacién. Informaremos anualmente del avance del pro-
ceso.

3. Este libro blanco se ha elaborado después de consultar a muchos funcionarios de los
servicios publicos y personas ajenas a la Administracion. Continuar este debate es una
forma de impulsar esta labor. Pueden enviarse por escrito comentarios sobre programa de
modernizacidn a:

Modernising Government Secretariat
Gabinet Office

Horse Guards Road

LONDON SW1P 3AL

o, por correo electrénico, a: Moderngov @ gtnet.gov.uk
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APENDICE

Enlaces con sitios web

Podrid obtener mds informacion sobre algunas de las iniciativas mencionadas en el libro
blanco en los siguientes sitios web:

Pdgina 38:

Libro blanco Revision amplia sobre el gasto
htyp:/phowwhm-treasury.govaak/pub/htmil/csv/index.html
Inicio seguro hip://wwdfee.govatk

Pdgina 39:

Unidad de Exclusion social hrp://vww.cabinet-office. gov.uk/seu

Unidad para las Mujeres htip://www.cabinet-office.gov.uk/womens-unit

Estrategia para reducir los delitos htrp://wiew.homeoffice.govauk/crimprev/epa. him

Pdgina 40:

El Programa Britdnico Foresight “Prevision™ http://www.foresight.gov.uk
Evolucion de politicas para un tratamiento igualitario
http:/hivww.cabinet-office. govaikiwvomens-unit/1999/equal.htm
Excelencia en los colegios hrp:/Amvvw.dfee.gov.uk

Pdgina 47:
Resultados del Panel del ptblico
hutp:/Avww.cabinet-office. gov.uk/servicefirst/index/pphome.htm

Pdgina 51:
Programa Una Administracion Mejor para los Mayores
hitp://www.cabinet-office. gov.uk/servicefirst/index/opmenu. htin

Pdgina 53:
Relaciones raciales / Foro de relaciones raciales
hup:/Avww-homeoffice. gov.uk/ren/ren.htm

Pdgina 54:
Nuevo Programa para Minusvdlidos http://www.disability.gov.uk
Y htip:/ewwedss.govauk/hg/press/press798/206. htm

Pdgina 55:

Access Business http:/imww.cabinet-office.gov.uk/bru

El servicio primero http://www.cabinet-office.gov.uk/servicefirst
Servicio de empleo directo http://www.emplovmentservice.gov.uk

Pdgina 56:
Nuevo compromiso para la regeneracion htip://www.lga.gov.uk

Pdgina 57:
Zonas de accion educativa http://www.dfee.gov.uk
Oficina del registro de familia. Oficina del registro pablico hrtp://www.pro.gov.uk

Pdgina 57:
Tienda de servicios Lewishm/Camden hip://www.dss.gov.uk/cgis/ndip/index.him
Unidad de asesoramiento a veteranos htip:/mww.mod.uk
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Pdgina 59:
Via de acceso tnica centrada en el trabajo
hitp:/hvewwdss.govauk/hg/pubs/gatewax/main/sum. hitm

Pdgina 60:
Planificacion comunitaria hip://vvwswdga. govuk

Pdgina 66;

Libro blanco Comprehensive Spending Review |"Revision General del Gasto™|
htip:aew hun-treasury.govaak/pub/hnni/esr/index.hml

Libro blanco Public Services Agreements |"Acuerdos de los Servicios Piiblicos™)
hutp:/Avvwaedun-treasury.gouk

Pdgina 69:
Foro de Auditoria Piblica huip:/iview.public-audit-forum.gov.uk

Pdginu 70:

Documento de consulta sobre la Ley de Desregulacién ¥ Subcontratacion de 1994
[ Deregularion and Contracting Out Act 1994]

hup:ihivwwecabiner-office. gov.uk/bri/1999/contract. pdf

Pdgina 71:
Proyecto de Benchmarking del Sector Publico hup:/Avww.cabiner-office.gov.uk/eeg

Pdgina 73:

Best Value ["Mdximo valor”} htip:/Avww.local-regions.detr. gov.uk
Better Qualiny Services ["Servicios de mavor calidad ")
hip:/Avww.cabinet-aoffice. gov.uk/eeg/1998/qualinv/qualmeni. hitin

Pdgina 75:
Charter Mark hnp://www.servicefirst.gov.uk
Registro de la Propiedad hip:/Aviw.landreg.gov.uk

Pdgina 79:

Libro blanco Our Information Age ["Nuestra era de la informacion™)
hrp:/Avevenumber-10.gov.uk

Libro blanco Our Competitive Future |“Nuestro futiro como competidores™]
hrtp:/Avwwdti. govauk/ciifelec/elec_com.hitm!

Pdgina 81:
Brixton Online hittp:/vww.brixton.co.uk

Pdgina 82:
Documento de consulta sobre el comercio electrénico:
http:/hvww.dri.gov.uk/ciifelec/elec_com.html

Pdgina 83:

Presentacion electrénica de declaraciones fiscales
hup:fwww.inlandrevenite. govauk/forms_public/index.htm
NHS Direct [Linea directa con el Servicio Nacional de Salud]
hutp:/Awvww.doh.goviuk/nhisexec/divect. htim

Pdginas 84 v 85:

National Grid for Learning [Red Nacional de Aprendizaje| htp://ivww.ngfl.gov.uk
Universidad para la Industria heip:/Aivwwdfee. gov.k

ACCORD htp:/fwww.dss.govuk/itsa/index.htin
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Servicios de la era de fa informacion para clientes de fa Oficina de Correos
hpe/fwwwerovalmail.co.k

Pdginas 85 v 86:

Libro blanco Modernising Local Government |“Modernizar la Administracion Local™)
hup:/hewwlocal-regions.detr.govak/lgwp/index.iim

Unidad Central de T1 hup:/Avww.citi.govak

Cambridge Online htp://vww.cam.net. ik

Pdgina 97:
Discurso PM's Chaiter Mark
http:/Avvwewe.cabinet-office. govauik/servicefirst/1999/mark/pmspeech.itm

Pdgina 99:
Grupo de trabajo nacional del NHS sobre participacion del personal
htp:/hvwwedoh. govak/nhsexed/staffiny.him

Pdgina 100:

Libro verde Afiontar el reto del cambio hitp:/ivww.dfee.gov.uk
Calendario del cambio http:/Avww.doh.gov.uk/nhsexec/agenda.htim
Salarios de las Fuerzas Armadas en 2000 hip:/Aeww.nod. ik

Pdgina 102:
Estatuto conjunto con sindicatos sobre representacion insuficiente de minorfas étnicas
hitp:/ivww.cabiner-office.govik/civilservice/1999/diversit/30-99htm

Pdgina 103:
Nombramientos ptiblicos / Comisario para nombramientos publicos
htp:fwww.open.govauk/ocpa/ocpahome.itin

Pdgina 105:
Programa de Desarrollo Fast Stream ~Via Rdpida™
hitp:/Avww.cabinet-office.gov.uk/fsesd

OTROS SITIOS WEB DE UTILIDAD

No 10 Downing Street: hrtp://www.nuiber-10.gov.uk

Cabinet Oftice: hup:/Avww.cabinet-office.gov.uk

Traspaso a Gales: hitp://mww.avales.gov.uk

Traspaso a Escocia: http://www.scottish-devolution.org.uk

Unidad de nombramientos pablicos: hrtp:/hvww.open. gov.uk/paw/pauhome.htm
Organismos publicos 1998:
hatp://www.oficial-documents.co.uk/document/caboff/ph98/pb98.him

Red de TI de bibliotecas ptiblicas: hrp:///www.lic.gov.uk

Comision de auditorias: http:///www.audit-commission. gov.uk
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Esta coleccion pretende poner a disposicion de los directivos de
las administraciones publicas algunos textos e informes de espe-
cial interés que no hayan tenido la suficiente divulgacion por otros
canales. Su objetivo es enriquecer el debate sobre la reforma del
sector publico, la modernizacion de la Administracion y las politicas
de recursos humanos, dando a conocer experiencias relevantes en
estas materias asi como reflexiones e informaciones de caracter
mas global.
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	1977. ANÁLISIS DE ECONOMÍA URBANA. Werner Z. Hirsch
	1977. CENTROS DE CRECIMIENTO EN LA PLANIFICACIÓN ESPACIAL. Malcolm J. Moseley
	1977. LA ECONOMÍA DE LAS ZONAS URBANAS. Brian Goodall
	1977. FEDERALISMO FISCAL. Wallace E. Dates
	1977. ADMINISTRACIÓN LOCAL Y ADMINISTRACIÓN DE JUSTICIA
	1977. LA PROBLEMÁTICA Y POSIBILIDADES QUE OFRECE LA NUEVA LEY DE RÉGIMEN LOCAL.
	1977. LA FUNCIÓN CERTIFICANTE DEL ESTADO. José Esteban Martínez Jiménez
	1977. INFORMACIÓN PÚBLICA EN EL DERECHO ADMINISTRATIVO. José Maria Fortes Engel
	1977. EL INTERÉS DIRECTO EN LOS DERECHOS ESPAÑOL Y FRANCÉS.. Jaime Sánchez Isac
	1977. REVISIÓN DE OFICIO DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Raúl Bocanegra Sierra
	1977. ADMINISTRACIÓN EN LA ARMADA ESPAÑOLA. José Luís de Pando Villarroya 
	1977. DERECHO NATURAL Y CONFLICTOS IDEOLÓGICOS EN LA UNIVERSIDAD ESPAÑOLA 1750-1850. Antonio Jara Andréu
	1977. DETERMINACIÓN DE EFECTIVOS EN LA BUROCRACIA ESPAÑOLA Y EL COMPORTAMIENTO BUROCRÁTICO. Andrés Morey Juan
	1977. FUNCIÓN PÚBLICA ESPAÑOLA Y EL SISTEMA DE RECLUTAMIENTO DE ADMINISTRADORES GENERALES. Atilio Armando Penna
	1978. HISTORIA DEL URBANISMO. 7. SIGLO XX. Paolo Sica
	1978. EL LIBRO DE LOS ALCALDES Y AYUNTAMIENTOS. Manuel Ortiz de Zúñiga
	1978. ASISTENCIA HOSPITALARIA.. José Ortiz Díaz, Antonio Gómez Picazo, Julio Cabrero Ibáñez
	1978. «CASTILLA EN ESCOMBROS» Y «LOS DERECHOS DEL HOMBRE Y LOS DEL HAMBRE». Julio Senador Gómez
	1978. MANUAL DE CONTABILIDAD DE LAS ENTIDADES LOCALES.. Manuel Domínguez Alonso
	1978. EL ESTADO CONTRA LOS MUNICIPIOS. Jean de Savigny
	1978. ORDENANZAS Y REGLAMENTOS MUNICIPALES EN EL DERECHO ESPAÑOL. Antonio Embid Irujo
	1978. CONTAMINACIÓN ATMOSFÉRICA. John H. Seinfeld
	1978. PLANES PROVINCIALES. José Ignacio Trueba Jainaga, Federico García Perrote, Baudilio Tome Robla
	1978. MODELOS EN LA PLANIFICACIÓN DE CIUDADES Y REGIONES. Benjamín Reif
	1978. LA ORGANIZACIÓN URBANA. TEORÍAS Y MODELOS. Antoine S. Bailly
	1978. AUTONOMÍAS REGIONALES EN ESPAÑA. TRASPASO DE FUNCIONES Y SERVICIOS.. Sebastián Martín-Retortillo, Luis Cosculluela, Enrique Orduña
	1978. POLÍTICA PARA CORREGIDORES Y SEÑORES DE VASALLOS. TOMO I (Facsímil). Castillo de Bovadilla
	1978. POLÍTICA PARA CORREGIDORES Y SEÑORES DE VASALLOS. TOMO II. Castillo de Bovadilla
	1978. ADMINISTRACIÓN FINANCIERA DEL ESTADO COMO SUJETO DE RELACIONES JURÍDICO-OBLIGACIONALES. José Manuel Otero Novas 
	1978. EDUCACIÓN PARA LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA EN EUROPA OCCIDENTAL. Klaus Koenig
	1978. INTEGRACIÓN MONETARIA EN LA CEE: ASPECTOS JURÍDICOS E INSTITUCIONALES. Eloy Ruiloba Santana
	1978. JORNADAS ADMINISTRATIVAS DEL INAP
	1978. LEY Y ADMINISTRACIÓN. Dietrich Jesch
	1978. PODER DE LA BUROCRACIA Y CORTES FRANQUISTAS: 1943-71.  Rafael Bañón Martínez
	1978. PODER DE LOS CUERPOS DE BURÓCRATAS EN LA ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA ESPAÑOLA. María Ángeles Pernaute Monreal
	1978. PRINCIPIOS DE DERECHO ADMINISTRATIVO. V. E. Orlando 
	1979. EL PROBLEMA NACIONAL. Ricardo Macías Picavea
	1979. ESCRITOS MUNICIPALISTAS Y DE LA VIDA LOCAL.. Adolfo Posada
	1979. GESTIÓN, FINANCIACIÓN Y CONTROL DEL URBANISMO.. José Luis González-Berenguer Urrutia
	1979. MUNICIPALISMO Y REGIONALISMO. Gumersindo de Azcárate
	1979. GOBIERNO POLÍTICO DE LOS PUEBLOS DE ESPAÑA. Lorenzo Santayana Bustillo
	1979. TRATADO DE LA JURISDICCIÓN ORDINARIA PARA LA DIRECCIÓN y GUÍA DE LOS ALCALDES DE LOS PUEBLOS DE ESPAÑA. DIRECCIÓN TEÓRICO-PRACTICA DE ALCALDES CONSTITUCIONALES. Vicente Vizcaíno Pérez, Francisco de Paula Miguel Sánchez
	1979. GUÍA PRÁCTICA DEL POLICÍA MUNICIPAL. Manuel Jordan Montañés
	1979. LA PERCEPCIÓN DEL ESPACIO URBANO. Antoine S. Ballly
	1979. DESAFECTACIÓN DE LOS BIENES DE DOMINIO PÚBLICO. José Manuel Sala Arquer 
	1979. JEFATURA DEL ESTADO EN EL DERECHO PUBLICO ESPAÑOL. Ángel Menéndez Rexach 
	1980. LOS ASENTAMIENTOS RURALES EN GALICIA.. José Fariña Tojo
	1980. LA CULTURA Y LOS PUEBLOS DE ESPAÑA.. Manuel Gómez García
	1980. HISTORIA DEL RÉGIMEN LOCAL INGLÉS EN EL SIGLO XX.. Bryan Keiih-Lucas,Peter G. Richards
	1980. TEORÍA DEMOCRÁTICA Y RÉGIMEN LOCAL. Dilys M. Hill
	1980. HONORES, DISTINCIONES Y HERÁLDICA EN LAS CORPORACIONES LOCALES. Felio A. Vilarrubias
	1980. LA SOCIEDAD DE LO EFÍMERO. Jean Paul Ceron, Jean Baillon
	1980. LEY DEL GOBIERNO LOCAL PARA INGLATERRA Y GALES
	1980. AGRICULTURA, GANADERÍA Y RIQUEZA FORESTAL. Ángel Lorenzo García-Viana Caro, José Lara Alen, José Luis García Ferrero
	1980. MANUAL DE CONTRATACIÓN LOCAL. Enrique Castillo Zubia, Alberto Vera Fernández, Pedro Antonio Martín Pérez
	1980. PREVENCIÓN DE INCENDIOS. ANTEPROYECTO DE ORDENANZA
	1980. TEORÍA DE LA CIUDAD. Gabriel Alomar Esteve
	1980. LEGISLACIÓN PREAUTONÓMICA
	1980. LA LIBERTAD COMO MODELO SOCIAL. Hanns Martín Schleyer
	1980. LAS REFORMAS DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL DURANTE EL REINADO DE CARLOS III.. Javier Guillamón
	1980. ANÁLISIS DE LOS PLANES PROVINCIALES DE OBRAS Y SERVICIOS.. José Ignacio Trueba Jainaga
	1980. ORIGEN GEOGRÁFICO DE LOS FUNCIONARIOS ESPAÑOLES. Julián Álvarez Álvarez
	1980. UNA BIBLIOGRAFÍA SOBRE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Howard E. Mccurdy

	Periodo 1981-1990
	1981. PROYECTO DE LEY POR LA QUE SE APRUEBAN LAS BASES DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL
	1981. HISTORIA DE LA PROPIEDAD COMUNAL. Rafael Altamira y Crevea
	1981. RECONSTITUCIÓN Y EUROPEIZACIÓN DE ESPAÑA. Joaquín Costa
	1981. LAS ACTUACIONES AISLADAS EN SUELO URBANO. Sebastián Grau Ávila
	1981. EL ESTADO AUTONÓMICO Y SUS MATICES FEDERALES. Juan Luis de Simón Tobalina
	1981. GARANTÍA INSTITUCIONAL Y AUTONOMÍAS LOCALES. Luciano Parejo Alfonso
	1981. LA CIUDAD MEDIEVAL. SISTEMA SOCIAL, SISTEMA URBANO. Yves Barel
	1981. LAS MUNICIPALIDADES DE CASTILLA Y LEÓN. Antonio Sacristán y Martínez
	1981. RESOLUCIONES Y ACUERDOS MUNICIPALES: CONTRATACIÓN DE BIENES Y SERVICIOS
	1981. EL CONTROL DEL ESTADO SOBRE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS.. Leopoldo Tolivar Alas
	1981. MANUAL DE DERECHO ADMINISTRATIVO. Ramón Martín Mateo
	1981. TERRITORIO Y FUNCIÓN. John Friedmann y Clyde Weaver
	1981. LA DINÁMICA URBANA. Claude Challne
	1981. ADMINISTRACIÓN Y CONSTITUCIÓN.. Sebastián Martín-Retortillo Baquer
	1981. ADMINISTRACIÓN PÚBLICA MODERNA. Félix A. Nigro, Lloyd G. Nigro
	1981. DERECHO Y PRACTICA DE LA FUNCIÓN PÚBLICA INTERNACIONAL Y EUROPEA. Alain Plantey
	1981. CONTROL PARLAMENTARIO DE LA ADMINISTRACIÓN. Álvaro Gil Robles Delgado
	1981. CIENCIA ADMINISTRATIVA: ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Charles Debbasch
	1982. EVOLUCIÓN LEGISLATIVA DEL RÉGIMEN LOCAL EN ESPAÑA. 1812-1909.. Adolfo Posada
	1982. HOMENAJE A JOSÉ ANTONIO GARCÍA TREVIJANO FOS
	1982. LAS APORÍAS DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES SOCIALES Y EL DERECHO A UNA VIVIENDA.. Ricardo García Macho
	1982. HÁBITAT: ASENTAMIENTOS HUMANOS EN LA ERA URBANA. Angus M. Gunn
	1982. EL FUNCIONAMIENTO DE LOS ÓRGANOS REPRESENTATIVOS DE LAS CORPORACIONES LOCALES. Alberto Martínez Sánchez
	1982. EL ORDENAMIENTO ESPAÑOL DE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS.. Luciano Vandelli
	1982. LOS CONVENIOS ENTRE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS. Ángel Menéndez Rexach
	1982. LA CIUDAD Y EL HOSPITAL. GEOGRAFÍA HOSPITALARIA.. Jean Labasse
	1982. LAS ENTIDADES FINANCIERAS DE DESARROLLO REGIONAL EN LA EUROPA COMUNITARIA.. José Miguel Carcelen Conesa
	1982. NUCLEÓPOLIS. MATERIALES PARA EL ANÁLISIS DE UNA SOCIEDAD NUCLEAR.
	1982. ACUERDOS URBANÍSTICOS MUNICIPALES. Enrique Castillo Zubía, José Antonio López Pellicer, César Otero Villoria
	1982. EL BARRIO DE SALAMANCA. Rafael Mas Hernández
	1982. NUEVO DERECHO ENERGÉTICO. Ramon Martín Mateo
	1982. EL CONTROL DE LAS CORPORACIONES LOCALES POR EL TRIBUNAL DE CUENTAS. Luis Maria Cazorla Prieto
	1982. ORDENANZAS MUNICIPALES IBEROAMERICANAS
	1982. EL VALOR DE LAS SENTENCIAS DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL. Raúl Bocanegra Sierra
	1982. LOS PUERTOS FRANCOS Y EL RÉGIMEN ESPECIAL DE CANARIAS. Luis Pablo Bourgon Tinao
	1982. DOS ESTUDIOS SOBRE DERECHO ADMINISTRATIVO COMUNITARIO. Carlos Francisco Molina del Pozo 
	1982. DOS ESTUDIOS SOBRE HISTORIA DE LA ADMINISTRACIÓN: LAS SECRETARIAS DEL DESPACHO. Prado y Rozas, Anonimo 1824
	1982. ESTUDIOS HISTÓRICOS SOBRE ADMINISTRACIÓN Y DERECHO ADMINISTRATIVO. Alejandro Nieto
	1982. PENSAMIENTO ADMINISTRATIVO DE P. SAINZ DE ANDINO: 1829-1848. Pedro Sainz de Andino
	1982. REFLEXIONES SOBRE UNA RECONSTRUCCIÓN DE LOS LIMITES FORMALES DEL DERECHO ADMINISTRATIVO ESPAÑOL. Fernando Garrido Falla 
	1982. VENTA DE OFICIOS EN INDIAS. Francisco Tomás y Valiente
	1982. ESTRUCTURA DE LA ADMINISTRACIÓN CENTRAL, (1808-1931). José Maria García Madaria
	1983. EL ORIGEN DEL MUNICIPIO CONSTITUCIONAL: AUTONOMIA y CENTRALIZACIÓN EN FRANCIA Y EN ESPAÑA. Javier García Fernández
	1983. PRESUPUESTOS, CONTABILIZACIÓN Y FISCALIZACIÓN EN LAS CORPORACIONES LOCALES.. Manuel Domínguez Alonso
	1983. CÓDIGO DE LOS ESTATUTOS DE AUTONOMÍA DE LAS CC.AA.. Martín Bassols Coma
	1983. DOGMA Y REALIDAD EN EL DERECHO MORTUORIO ESPAÑOL. Leopoldo Tolivar Alas
	1983. LEYES DE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS. 1980-1982.. Francisco Sosa Wagner, Enrique Orduña Rebollo
	1983. LA LIBERTAD DE EJERCICIO DE LA PROFESIÓN Y EL PROBLEMA DE LAS ATRIBUCIONES DE LOS TÉCNICOS TITULADOS.. Santiago Muñoz Machado, Luciano Parejo Alfonso, Eloy Ruiloba Santana
	1983. BAJO EL SIGNO DE LA CONSTITUCIÓN (ESTUDIOS DE DERECHO PÚBLICO). Lorenzo Martín-Retortillo Baquer
	1983. SUELO Y OCIO. CONCEPTOS Y MÉTODOS EN EL ÁMBITO, DE LA RECREACIÓN AL AIRE LIBRE
	1983. BIBLIOGRAFÍA IBEROAMERICANA DE ADMINISTRACIÓN LOCAL. Enrique Orduña Rebollo
	1983. LOS MUNICIPIOS Y LA CONSERVACIÓN DEL PATRIMONIO HISTÓRICO Y ARTÍSTICO
	1983. RÉGIMEN JURÍDICO DEL SERVICIO DE CORREOS. Juan Pemán Gavín
	1983. TREINTA Y CUATRO ARTÍCULOS SELECCIONADOS DE LA REVISTA DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA CON OCASIÓN DE SU CENTENARIO
	1984. LA ASISTENCIA TÉCNICA A LOS MUNICIPIOS EN ESPAÑA, ITALIA Y PORTUGAL . I Jornadas de Descentralización del Apoyo Técnico A Los Municipios
	1984. LA FUNCIÓN DIRECTIVA DE LOS CUERPOS NACIONALES EN LA FUTURA ORGANIZACIÓN DE LAS ENTIDADES DE RÉGIMEN LOCAL . Julián Carrasco Belinchón
	1984. COMUNIDADES LOCALES. ANÁLISIS, MOVIMIENTOS SOCIALES y ALTERNATIVAS. Tomás R. Villasante
	1984. ANTEPROYECTO DE ORDENANZA SOBRE PROTECCIÓN DEL MEDIO AMBIENTE URBANO CONTRA LA EMISIÓN DE RUIDOS. Miguel Muñoz Sancho
	1984. ESTUDIOS DE DERECHO URBANÍSTICO. Enrique Argullol Murgadas
	1984. POLÍTICA DE POBLAMIENTO DE ESPAÑA EN AMÉRICA. Francisco Domínguez Compañy
	1984. PROYECTO DE LEY REGULADORA DE LAS BASES DE RÉGIMEN LOCAL
	1984. TEORÍA GENERAL DEL DERECHO ADMINISTRATIVO. Agustín A. Gordillo
	1984. DESCENTRALIZACIÓN Y COOPERACIÓN. Pablo Santolaya Machetti
	1984. HACIENDA CENTRAL Y HACIENDAS LOCALES. Joaquín del Moral Ruiz
	1984. CONTENIDO Y ALCANCE DE LOS PLANES ESPECIALES DE REFORMA INTERIOR EN EL SISTEMA DE PLANEAMIENTO URBANÍSTICO.. Carles Pareja i Lozano
	1984. DEMOCRACIA MUNICIPAL. Luis Villar Borda
	1984. JORNADAS SOBRE ASPECTOS PRESUPUESTARIOS Y FINANCIEROS DE LAS CC.AA. (II)
	1984. LA CALIFICACIÓN DE SOLAR COMO REQUISITO DE LA EDIFICACIÓN. Maite Iribarren Goicoecheandía
	1984. ESCRITOS DE DERECHO POLÍTICO. VOL II. Nicolás Pérez Serrano
	1984. INFORMES DE LA OFICINA TÉCNICA MUNICIPAL (EDIFICACIÓN Y URBANISMO). Joaquín Jalvo Mínguez
	1984. MANUAL DE DERECHO AUTONÓMICO. Ramón Martín Mateo
	1984. EL MINISTERIO DE FOMENTO.. Aurelio Guaita
	1984. TÉCNICAS DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN. Alejando M. Orero Giménez
	1984. TÉCNICAS CONTABLES EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Santiago Herrero Suazo, José Luís Herrera Nieto
	1984. TÉCNICAS PARA LA DETERMINACIÓN DE LOS PRECIOS PÚBLICOS. Carlos Ocaña Pérez de Tudela, Vicente Salas Fumas
	1984. BUROCRACIA Y PODER POLÍTICO EN EL RÉGIMEN FRANQUISTA: (EL PODER DE LOS CUERPOS DE FUNCIONARIOS ENTRE 1938 Y 1975).  Julián Álvarez Álvarez
	1984. FUNCIÓN PÚBLICA SUPERIOR EN ESTADOS UNIDOS. Juan de La Cruz Ferrer
	1984. NO SE CAMBIA LA SOCIEDAD POR DECRETO. Michel Crozier
	1984. PARA INVESTIGAR LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA: MODELOS Y EXPERIENCIAS LATINOAMERICANOS. Bernardo Kliksberg, José Sulbrandt
	1984. REFORMA DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA EN AMÉRICA LATINA: ELEMENTOS PARA UNA EVALUACIÓN. Bernardo Kliksberg
	1984. RÉGIMEN JURÍDICO-ADMINISTRATIVO DE LA TELEVISIÓN. José Esteve Pardo
	1984. TÉCNICAS DE APOYO A LA TOMA DE DECISIONES DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Sergio Barba-Romero
	1984. TÉCNICAS DE LA INVESTIGACIÓN SOCIAL EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Alberto Lafuente Félez
	1984. TÉCNICAS PRESUPUESTARIAS EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Santiago Herrero Suazo, Vicente Querol Bellido
	1984. TÉCNICAS PSICOSOCIALES EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA: SU APLICACIÓN A LA SELECCIÓN DE PERSONAL. M.ª Rosario Aoiz Iriarte
	1985. LAS CONSTITUCIONES DE VENEZUELA
	1985. MANUAL DE IMPRESOS Y FORMULARIOS PARA AYUNTAMIENTOS. Luis Chacón Ortega, Pedro-J. Caballero Pastor
	1985. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE CASTILLA-LEÓN.
	1985. MANUAL DE DERECHO ADMINISTRATIVO. Ramón Martín Mateo
	1985. EL ACTO ADMINISTRATIVO. José Roberto Dromi
	1985. BREVIARIO MUNICIPAL DE PROTECCIÓN DE LA LEGALIDAD URBANÍSTICA.. Teresa Janini Tatay , Santiago Font Arellano
	1985. COMPETENCIAS DE LAS CORPORACIONES LOCALES. Francisco Sosa Wagner, Pedro de Miguel García
	1985. LA HACIENDA LOCAL ESPAÑOLA. Alberto Genova Galván
	1985. HOMENAJE A CARLOS RUIZ DEL CASTILLO
	1985. EL PRINCIPIO DE IGUALDAD EN LA JUSTICIA CONSTITUCIONAL. José Suay Rincon
	1985. LA COMPENSACIÓN URBANÍSTICA. PRINCIPIOS Y SISTEMA.. José S. Martín Blanco
	1985. DERECHO MUNICIPAL IBEROAMERICANO
	1985. DERECHO PÚBLICO. M. Domat
	1985. LAS ENTIDADES LOCALES MENORES EN EL DERECHO ADMINISTRATIVO ESPAÑOL.. Federico Torres Curdi
	1985. LA ESPAÑA DE LAS AUTONOMÍAS.
	1985. LAS RELACIONES DE FUNCIONAMIENTO ENTRE EL PODER CENTRAL Y LOS ENTES TERRITORIALES. Antonio Jiménez-Blanco
	1985. DERECHO ADMINISTRATIVO. VOL I (5ª ED.). José María Boquera Oliver
	1985. LEY REGULADORA DE LAS BASES DE RÉGIMEN LOCAL. 1985
	1985. ESTUDIO DE LA POBLACIÓN
	1985. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE ARAGÓN
	1985. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE VALENCIA
	1985. JORNADAS SOBRE PRESUPUESTO Y CONTABILIDAD DE LAS ENTIDADES LOCALES
	1985. CLASIFICACIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Inés Collado Navarro, Maria Ramos Montañés
	1985. MÉTODOS DE SIMULACIÓN: APLICACIÓN AL ANÁLISIS DE PROBLEMAS PÚBLICOS. Sergio Barba-Romero Casillas
	1985. TEORÍA DE LOS PRECIOS SOCIALES. Diego Azqueta Oyarzun
	1986. LA ADMINISTRACIÓN LOCAL EN MÉJICO. Jorge Witker Velázquez
	1986. SISTEMA POLÍTICO-ADMINISTRATIVO Y ADMINISTRACIÓN CONSULTIVA EN FRANCIA. Antonio Martínez Marín
	1986. PRINCIPIOS CONSTITUCIONALES DE ORGANIZACIÓN EN LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS.. Manuel Álvarez Rico
	1986. EL TRIBUNAL DE CUENTAS Y LAS CORPORACIONES LOCALES. Antonio Fanlo Loras
	1986. EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO. José Roberto Dromi
	1986. ACCESO DEL PERSONAL Y LA PROVISIÓN DE PUESTOS DE TRABAJO EN LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO Y DE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS. Vicente M. Escuín Palop 
	1986. ADMINISTRACIÓN DE LA SEGUNDA REPÚBLICA: LA ORGANIZACIÓN CENTRAL DEL ESTADO. José Manuel Canales Aliende
	1986. ESTADO, SINDICATOS Y RELACIONES COLECTIVAS EN LA FUNCIÓN PÚBLICA. Salvador del Rey Guanter
	1986. FEDERALISMO Y UNIDAD ECONÓMICA: LA CLÁUSULA DE COMERCIO EN LA CONSTITUCIÓN DE EE.UU.. Ignacio Borrajo Iniesta
	1986. FUNCIÓN PÚBLICA EN LA ﬁEUROPA DE LOS DOCEﬂ. Juan Junquera González
	1986. LENGUAJE DEL DERECHO ADMINISTRATIVO.  Antonio Hernández Gil
	1986. MANUAL DE PLANIFICACIÓN Y GESTIÓN DE PROYECTOS ADMINISTRATIVOS. Javier Carrasco Arias
	1986. PLANIFICACIÓN DE LA INFORMÁTICA EN LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO. Carlos García Copeiro del Villar
	1986. PROCEDIMIENTO DE EJECUCIÓN DEL GASTO PUBLICO. José  Pascual García
	1986. PODER EJECUTIVO Y FUNCIÓN JURISDICCIONAL: CONTRIBUCIÓN AL ESTUDIO DEL ESTADO AUTORITARIO, DEL OCASO DE LA JUSTICIA EN AMÉRICA LATINA.. León Cortiñas-Peláez
	1986. REALIDAD Y RACIONALIDAD EN EL CONTROL DEL SECTOR PUBLICO. Santiago Fuentes Vega
	1986. BUROCRACIA CASTELLANA BAJO LOS AUSTRIAS. José Maria García Marín
	1986. TÉCNICAS DE DOCUMENTACIÓN PARA LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Margarita Badillo Nieto, Severiano Aznar Peñarroyas
	1986. MANUAL BÁSICO DE FORMACIÓN MUNICIPAL. NICARAGUA
	1987. LA MUNICIPALIDAD EN COSTA RICA. Eduardo Ortiz
	1987. MANUAL DE GESTIÓN MUNICIPAL DEMOCRÁTICA.
	1987. LAS PALMAS: DEPENDENCIA, MARGINALIDAD Y AUTOCONSTRUCCIÓN. Joaquín Casariego Ramírez
	1987. CREACIÓN, SUPRESIÓN Y ALTERACIÓN DE TÉRMINOS MUNICIPALES. Francisco Sosa Wagner, Pedro de Miguel García
	1987. PLIEGO GENERAL TIPO DE CONDICIONES FACULTATIVAS PARA EL SERVICIO DE PARQUES Y JARDINES. Rafael Barnola Usano, Joaquín Casamor Espona, José Luis Pita Romero
	1987. EL PLEITO INSULAR. Marcos Guimerá Peraza
	1987. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE ANDALUCÍA.
	1987. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DEL PRINCIPADO DE ASTURIAS.
	1987. LA DIVISIÓN PROVINCIAL DE 1833. BASES Y ANTECEDENTES.. Antonio Mª. Calero Amor
	1987. FEDERALISMO AMERICANO: LAS RELACIONES ENTRE PODERES EN EE.UU.. Eduardo López-Aranguren
	1987. ESTADO DE DERECHO Y CONTROL JUDICIAL: JUSTICIA CONSTITUCIONAL, CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO Y DERECHO DE AMPARO. Allan Randolph Brewer-Carias
	1987. FIDELIDAD DE LOS FUNCIONARIOS A LA CONSTITUCIÓN: (UN ESTUDIO DE LOS DERECHOS ALEMÁN Y ESPAÑOL). Antonio Embid Irujo
	1987. FUNCIÓN PÚBLICA EN EL FEDERALISMO ALEMÁN. María Tesus Montoro Chiner
	1987. IDEAS DE ADMINISTRACIÓN DE JAVIER DE BURGOS. Javier de Burgos
	1987. LIBERTADES LINGÜÍSTICAS: LA COOFICIALIDAD EN EL ACCESO A LA FUNCIÓN PÚBLICA Y EN EL ESTATUTO DE LOS FUNCIONARIOS. Leopoldo Tolivar Alas
	1987. ORGANISMOS AUTÓNOMOS EN EL DERECHO PUBLICO ESPAÑOL: TOPOLOGÍA Y RÉGIMEN JURÍDICO. Francisco Javier Jiménez de Cisneros Cid 
	1987. PANORAMA ACTUAL DE LA CIENCIA DE LA ADMINISTRACIÓN. José Manuel Canales Allende
	1987. PROCESO DE CONSTRUCCIÓN Y DESARROLLO DE LA FUNCIÓN PÚBLICA AUTONÓMICA. José Manuel Castells Arteche
	1987. PROCESOS DE TRANSFORMACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA IBEROAMERICANA: LIMITACIONES Y DESAFÍOS
	1987. PREMISAS SOCIOLÓGICAS E HISTÓRICAS DEL DERECHO ADMINISTRATIVO. Massimo Severo Giannini
	1987. RECONSTRUCCIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN TERRITORIAL Y LOCAL. José Maria García Marín
	1987. REFLEXIONES SOBRE EL ESTADO ESPAÑOL DEL SIGLO XVIII. Antonio Morales Moya 
	1987. REFORMA DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL EN ESPAÑA, (1900-1936). Javier Tusell Gómez, Diego Chacón Ortiz
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	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: TURISMO
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	1995. EFICACIA Y ADMINISTRACIÓN. TRES ESTUDIOS. Luciano Parejo Alfonso
	1995. DOCUMENTOS INAP, Nº 2: DOCUMENTO MARCO DEL INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
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	1996. LECTURAS DE GESTIÓN PÚBLICA
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