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Esta coleccion pretende poner a disposicion de los directivos de 
las administraciones publicas algunos textos e informes de espe
cial interes 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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PRESENTACIÓN 

Sin duda es relel'anle la puhlicaciófl de! ¡ihro blallco de! Gobierno Britdllico 
"Moderni-:,ar la Administración" (Mar-:,o, I CJ99). Re!el'lll11e porque se trata de llIUI refle
xión atinada sobre la reforma y moderni-:,ación administratira de este tiempo y. sohre 
todo, porque desde el primer parágrqf() expresa con claridad que cualquier proceso de 
1}1oderni-:,ación del aparato público debe tener presente. muy presente, qlle la 
Administración pública es de la gente y que la acción de gobernar () administrar debe 
siempre dirigirse a la mejora de las condiciones de rida de los cilldadanos. Por eso, 110 

dehe extr(ularnos que el Ministro Jack CUNNINGHAM escriba en la presentación del 
Iihro blanco. que ahora glosa/llos para los empleados públicos espalloles. que "moder
ni-:,ar la Administración también es algo más. Es llna clara formulación de lo que el 
Gohierno piensa que es gobernar. Gobernar }lO para quienes trah{~ian en la 
Administración, Shl0 gobernar para la gn1fe de a pie: para el ('0I1S11JJlid()}; para el ciu
dadano n, Llama la atención que. poco a poco. el término "cliente ", q!l)rtllluulamente, 
WI siendo sustituido por el de "consumidor" o "ciudadano", Me parece, ademlÍs, 1111 

acierto metodológico que conl'iene subraya/: 

Ciertamente, el Gobierno .r la Administración ¡níblica existen para reso"'er los 
problemas colectivos que ({rectan a las personas. Pero si central es el ciudadano para la 
moderni-:,ación, resulta que quienes trabajan en el servicio público son, en palabras del 
Ministro inglés, "cruciales", Es así, los empleados públicos SOI1.tillldamentales porque 
la Administración pública está en sus manos y de ellos depende en buena medida que la 
maquinaria .fimcione bien, Es menester, pues, tener bien presente al colectivo de los 
empleados públicos en el impulso l11oderni-:,ador .r tener bien claro, como seiiala Jack 
CUNNINGHAM, que los empleado,')' públicos "durante demasiado tiempo han sido des
acreditados, Este Gobierno valora a los .fúncionarios públicos y valora los sen'idos 
púhlicos, y lo seguirá haciendo", 

Por tanto, las personas que están en la .fiIlU:ióll !Jlíhlica son igualmente .!lllldal1len
tales, Talllhiéll es básico pregllntarse por los servicios pLÍhlicos ell sí mismos, "( .. ,) Al 
mismo tiempo \'amos a asegurarnos de que los servicios públicos sean 111(~iores, de lfue 
sean reflejo de la pida real y 'dh!::'Cll/1 lo que la gente realmente l/uiere ", EI¡ este !)(Is(~ie 
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del docllmellto :'je pone de refiere algo llile me parece del mayor interés y que normal
meJ1le la doclrillll y los especialislas JlO se por qué ra::'rJn no suelen destol'{lJ: Me r<.:fiero 
a algo lan ohl'io C0l110 que la mejora y rt!llo\'adáll de los serl'icios ¡Jl,hlicos dehen reali
::arse partielldo de la realidad que. como s({hemos, es/tÍ l'ill('u/ad({ al pasado .r al pre
.\'l'llIe. '·Qu!' sellJl fl~/h~i() de la \'ida rea!y (?/i'e::,clIl1 !o que la gellte realmente l/uiere", La 
r('ulidot! es lIluy ilfl/1Orlallle, es el tlm/Jilo de Irahl{;O sohre el lllle se aplica la lerapia 
111 odcrni:at!orll, SaIJ"nlo.\ hh JI1 qlle la nmdiciúll 110 c(,rrada de la realidad .. \'l~ieta ({ Cl1l11-

In'os ('ol1.\llll1le.\, ('11 ('ierlO .... ellfido magn(tl('(ulo'\ ¡JO/' los camhios de melltalidad de) las 
.... ociet.!lIdes (J por In\' Inm.y!()rnllll'Í011('s clllasj()¡'lJ/as de l'C'rcihiJ: es hien importllnte para 
l/ue las }'(~f'orl1las /lO se hagall en el l'l/cío. ('OIllO a r('ces l/col1t('ce cl/mulo se desprecia el 
pasado.r hasf(l el presente, Tr(/I}{~ilir sohrl:' la realidad, lo rec'ueHlo. es lomar ('ollcil'llda 
de! peligro de IliS llropíll.\ l:'lltl:'l1t!ida.\ C0l110 slIeíios irrl:'ales qlle ordinariameJlte se I1Wl1i
fiestan en aproximaciolles cerradas y estúticas, peljectamellle a('{{hadas que. lágica
mente, acahan aherrr~ialld() y liquidando cualquier man(f'estación de espoJltaneidad y 
lo:allÍo soci%~~ tOIl necesaria para las I'lfornws. 

J/lnto a la realidad, la opinión de la gente. lo que piensa la geute que deben ser 
lo,,' serricios públicos del flftUfO es. igualmente. lIn capítulo búsico. Realidad .r perS01lll 
SOl!. pues, dos de los ingredientes sobre los que descansa, desde el puuto de dsta de las 
ideas, e/ lihro blanco de la Administración BLAIR sobre "Moderni::.acióll de la 
Administración", La persona, porqlle es el centro de la actil'idad pública y la realidad, 
porque sobre ellll se funda la di.~po.';¡icióll permanente de corregir y rect(ficar lo que la 
e.rperiellcia 110S llluestra como des,·iaciones de los objeti\'os propuestos. 

Por otra parte. no podía faltell: .. ..-ielldo Ull documento 11l1glo-sqjóll. la cercanía a 
los' casos. a los ~¡';llpllestos concretos de serridus púhlicos illgle.\'es. De ahf, como cOllti
mia la presentacióll del Ministro de AdmÍllistraciún Púhlica britúnica; que sea necesario 
"prestar mejores serricios, en todos los ámbitos en que la AdmillistracÍf)11 está presente. 
en los colegios, en los hospitales. en las consultas médicas, en hUi (?t'idllas de desempleo, 
en los centros. de colocación. el1 los ayul1tamientos: ese es lIn n{!(){jlle central de/libro 
blanco qlle {[hora comentllJ1l0S. 

Además, el documento, en su presentación, ref7eja otra cuestión en absolllto bala
dí desde el ángulo del ciudadano, del COflSlll1lick,,: Aunque existan dfferf!lltes nireles 
administratiro5,', allllque coexistan distintas Administraciones sobre el territorio, lasper
sOlla."'- deben poder dirigirse a la Administración pública sin que se las maree hmecesa
riamente COIl la }}lanida fi'ase: tiene llsted que ir a otra oficil1a. Pienso qlle para solu
cionar este problema, especialme1lte gnn'e en 10.\- Estados compuestos. se c(}}{figurá en 
Espaíia la idea de la Administracióll Única o ComLÍn como posible modelo OJXllJli:lltivo 
pensado para facilitar a la gente SIlS reladones eOIl la Administración Púhlica, En este 
sentido, el documellto hritúnico que ahora glosamos seíiala que "para mejorar Iluestra 
.!()rlllll de pre.\'lar los serl'Ícios, necesitamos que todas las partes de la Administración 
trahc~j(,ll 111l~jor jlllltas. NecesitalJlos ulla Admilli.,/racián lInida, Necesitamos unll 
Administraciún integrada". 

Es ya lIn tópico l/amar la atellchJn sohre la incidencia de las ll11el'aS lecl1ologías 
(,JI la /J1ol!erlli:llciáll de las estructuras púhliclls. Sin elllh(lI:~(J. Sil aplic((ch'll ra:ollahle 
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1I la Adlllil1;'\'lración/Jiíhlica puede simpl((icar el elllra/Jlado admillislnilh'o ,\~ soln'e todo, 
pllede cOl1seguir que la elltera Admillistraciún púhlica apare~('a aute las persollas con 
un rostro más seu cilio: "llecesilaJ11os asegurarnos de que los ser\'Ícios !níhlic{)s se pnJs
ten por medio de las mejores y mlÍs moderllas /(~(,Ilicas, eqlliparahles o las l1l(jores del 
sector prh'ado, entre el/as los centros de seJ'ricio Í1l1egral (on~-st()p-shop). los pllllto,\' de 
('OI1[((('to 1I11(jlclldos qlle permitall ellla::'llr desde UIl solo pUllto de w'ceso COJl [lila lIlulti
plicidad de deparlllJl1enlOS ministerioles .\~ espe(·ialmel1te. los ser\'Ícios de la era de !a 
ÍI~f()J'/lla('iól1 electróllica", EIl ES/Hula, esta l11edida de n~/()J'I11l{ se CO/loce como "el por
tal admil1istratiro" y se extiende, 110 sólo a la dellominada Adl11illistraciáll del E.wado, 
sillo a todo el cO/~illl1to de Administraciones /Jiíhlicas. 

"Moderlli::.ar la Administración es 1II1 progral1la 1I !tll:~O plo::.o". Estoy totalmen
te de l/cuerdo CO/l esta qfirmaciól1 de CUNNINGHAM. Es 1111 proceso lellto, que se dehe 
dirigh: e/1 el qHe lo importante es l1/l/nteller el pulso, ir ponielldo ell lIlarc/u( peqlleiia,\' 
re.f()rlllllS .\~ ell todo caso. asegllrarse de l/ue el limáll de la nll\'e JJloderni::.at!ora eSllÍ 
orientado hacia puerto segllro. El reto, como ell cllah/llier proceso serio de l11odenzi::.a
cióll admillistrati\,{l de l/Ila sociedad democrútica aran::'lldll, es hien claro: "crear lllUl 

Admini.\'tracióll mejor para hacer mejor la rida del ciudadano ". He aquí. en pocas pala
bras, el o/~ietÍl'o del libro blallco britállico. Es UIl objetÍ\'o compartido por muchos pro
cesos de reforllla que están en marcha en la actllalidad, como el eS/}{1IIo1 por ejemplo, 
que re.fleja con rotulldidad lo mlÍs importante, lo decisiro: que la Admillislración, y SIIS 

agentes, están para hacer mejor la \'ida de! ciudadano. 

Sabemos qlle hoy la Administración pública es distinta {[ la de anos atrás. 
Sabemos, como dice e/libro blanco inglés, qlle "la Administración debe qfhJlllar el reto 
de los tiempos y aprol'echar la oportunidad que le (?fi'ece ". Sabemos que los modos de 
gobernar de ayer {[ hoy ya !lO son \'álidos. Lo mismo se pllede predicar de la tarea adllli
J1 istratÍ\ '(f. Por eso, de lo que se trata, seglíll me parece, es de poner al ser\'Ício del obje
tiro central: "hacer mejor la pida de la gente", las moderllas técnicas yformas de diri
gir el aparato público. Para eso, me parece de grall lrascendellcia lo que dice el 
documento al sellalar qlle "hemos de liberar el pOlel1cia! qlle alhe/:~a nuestro Cllerpo de 
.!lll1ciollarios para implllsar nuestro programa de moderni::.adáll en el cO/~ilflllo de la 
Administración. Entre los .fllllcionarios existe un grall elltusiasl1lo y llIza firme roluntad 
de abordar los problemas qlle {{finl1ta la sociedad. de ha('er mejor Sil tJ'ab{~io ". Sí, COIl

tal' ('Oll la gente es elemental. Sin emharRo, con.fi·ecllencia se hunden grandes proyectos 
porquefalta en quien lo dirige esa capacidad de dirigir personas, esa capacidad de inte
Rración, esa capacidad de colocar a cada uno en su sitio, esa capacidad de sintonizar 
('0/1 las personas para que vayan el1 la misma dirección. No nos engallemos, hoy no se 
puede seguir dirigiendo desde !a cúpula a hase de esquemas \'erticales, ni desde la fría 
distancia de quiell se escollde el1 la jerarquía. Hoy hay que saber de lega 1; saher cOlltar 
con los colaboradores. Saber pedir consejo, cO/~fiar en los demlÍs. De lo contrario, la 
moderni:;.achJn no calará y. todo lo más, se quedará en lo formal .\~ como mucho, irá a 
o('upar un IlIgar en la hiblioteca de la historia de las re.f()rI1UlS y procesos de moderni
::.acüJn .fi·acasados. 

En otro orden de cosas, también ellihro blan('o "Moderni::'llr la Admillistral'Íún " 
sale al paso de otro tema de illdlldahle interés. La dualidad sen'ido.\' /Jiihli('os-sefl'icios 
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pri\,(lllos ya 110 debe plantearse e11 términos de oposiciúll. sino ell 1111 l11arco de cOl1lple
mentariedud. Lo de.flllitit·o es hacer mejor la \'ida II la gellte. Por eso. se puede leer ell 
el documellto qlle "la distil1dán C'utrC' 10,\' sen'idos que prestan los sectores púhli('o y pri
\'(/(10 se está des\,{lJlecielldo ell muc/lOS ('l/mIJOs. ahrielldo camillo 1I Illlel'aS ideas. Ilueros 

1I10dos de ('ooperllciáll y Hueros 0IJOrtllllidlldes /)01'0 diseiiar.r ldi'C'('cr los serricios que 
el /níhlic() demolida ", 

La 1l1Oderlli::llciáll en/rana /lila H[(ero formo de diseiior /,o!íTÍ<'as y programas 
¡nihlicos. lllW 11I/{!\,a j(JrllW de prestar SCI'\'icios púhlicos: lIlla IlIUT(/ 1l11/llerU dc l~ie(,lIll1r 
las demás jimciones de lIIW Admil1istraciáll /Jtihlico modernll, Huy lJue lJlodenli::ar y 
r(t'ornwt porque, o/ trllhqjar soh,.e la realidad. se pcrcihe lJue hay luces y somhrlls. Se 
trota. para ,,'uperll}" los somhros. indil'Íduar hien las ra::ollcs de 111111lerOSas illl:licienl'Ílls. 
En el lihro blanco se citall. como callsas de las sOlJ1hras. la lJl:~alli::a('iál1. la illercia, la 
importancia del presupuesto, lo arl.'rsitJJ1 al riesgo, /a d(fll'ultad de gestiún. () 1(1 imagen 
de descrédito. Vayamos por partes, 

Efecti1'amellfe. puede decirse que en ocasiones las instituciones públicas se ()J:'<ll
ni;an a partir de losfllllclollario.r..;. teniendo poco pre,r.,'ente ti las perSOllllS que l'llllll reci
bir esos :r.,eITicíos pzihlicos. A reces. cuando 110 hay auténticos dire('ti\'os públicos CO/l 

ideas claras y C011 sensihilidad hucia 10,\ derechos de las perSOIllI.\', los que acabaJl 1l1l1ll

dando realmente en las organi;aciollcs son los más intere,,,,',ulos el1 proteger y J}Wllteller 
el statu quo al precio qlle ."l'ea. Estas resistencias. como relata el documento británico. 
"se ponen de mt1nU¡esto en el horario de lltención ni plihlico. eH el empla;amiento de las 
instituciones. en las exigencias que plantean {tI ciudadano. así como en I{{ ayllda que 
pre.\1an o dejall de presuif ( .. , ) ". 

La inercia es otra de la,,,,, dU/cu/tades, 110 pel/ueTlu. de c{{alqllier Pf'()CfSO de re/(JI'
ma y JJlodel'ni;acián llllministratit'a. Hasta el misl1lo \'ON /HER/NG sentenció que es 
más fdcilmod(flcaf las leyes c/lIe incidir so!Jre /a inercia de las mentalidades, Se refería 
a la reforma administratinl y realmente tenía ra::áll en Sil apreciación. La inercia pesa 
mllcho en la Administración y en sus agentes, sohre todo cuando se ullali;an los éxitos y 
/i'acasos de la,c.,' reformas emprendidas, El mejor aliado para combatir la inercia es I1WTl-

tener siempre \'i1'O el espíritu l"t'llOl'ador y rejc)rmador cada día y ser capa; de "enCO/l
trar" personas en los e.l,pedientes y no sólo /cOXas y monótonas horas de tr~/hqi() anóni
mo. Los que de rerdad saben dirigj¡~ saben reconocer el trabajo de sus colaboradores .r 
saben estimlllar su capacidad de trabajo a la par que sabell l/amar la aTel1ción sohre la 
importallcia de la lahor administra/ira .r Sil incidellcia en la tr{/1l.~f()}711l1citJll de la socie
dad. 

Otro ohstáculo es la excl!si\'o importancia L/W! se da. /lO lo olvidemos, al presu
pueSTO en detrimento de los reslllwdos. Prohablemente, e.\' mlÍs "imporTallte" haher con
sumido el presujJuesto asignado que ohtener resllltad~)s, A reces. /lo se miden los I"t'slll
{(ulos ni se COI1OCell. Por eso, para la llsigllllciún del presupllesto de cada (J1:r.:anismo () 
minislerio dehen Tenerse siempre preSel1Te los (}/~ieti\'os y su grado de ('oTlsecudál1. En 
Todo C{ISO, se trala de 1II1l1 oproximllciún qlle dehe el/tenderse e/l térmillos de (,ol1lple-
111 el llO riedad, (: O es que /lO es posihle {~ie(,IITar el presupuesto .r cumplir los o/~ietiv{)s '! 

12 



PRESEND\CIÓN 

A \'ersitín al riesgo, C0l110 se!lalu el libro hlal1co inglés. es otra d(fkultad para la 
11l0derlli::.(/ciúl1 solJl'C' todo porque 1I01'11Wll11ellte la reCOl1lpellSa del éxito, Clllflldo se 
puede mediJ; (',\, hie/l limitada e/1 la !\dmillistF(/dáll púhlica. mielltras l/lIe "la pel1a!i:::'lI
ciáll del Ji'un/so suele ser gra}'e, COIl t!ell/(uiÍodo jí'('('Itl'llcill este sisll'lIIa sfI,\'cila IlIIl1 

al'l'rSiÚIl a/ riesgo". 

nl/llhil'J1/os gestores púhlico,\' sahell/os que 110 pocas reces e/ ort!elllll11iellto admi
llistraIÍt'f) está repleto de normas lfile 110 siempre jlt\'ore('ell Hila AdmiJlislraciún IJtíhlica 
l/lIe de \'erdad pueda hacer mejor la \'ida e/e la gellte, Por eso. lile parece que hay q[{e 
estar rerisOlldo permllnentemente el ordc'/1l1l11iellto jurídico-administrllIÍt'o para qlle 
./llcililC la gestÍl;11 orielltada a IlIs personas. }: elllodo ('liSO, hlls('or el.\'elllÍllo'del elfuili
hrio. (¡(fe es posihle. enlre legalidad. {:tkacio y .\{JITicio lf la geJ1te. 

La ú/tima d(t/ellltad 110 es la mellO/: l:.'s cierto. como recl/erda el ¡,~rorJ11e inglés. 
que "los JimdOlwrio,\' públicos trllb(~iall COI! l{/iíll Y dedicllchJJl, .r 111l1c/ioS SOI1 lan illI1o

\'{ulores y emprendedores como cllalqllier persolla ql/e 110 sea miembro de la 
Administraciúll. Pero han sido desacredilados y desmora!i:::'lIdos ¡'~illSlalJ1ellte durall/e 
hastllllle tiempo. Ha existido la preslIIlciáll de l/lle el seclor pril'ado siempre es mejol; y 
en el sector público /lO se Iza prestado atenciáll sl{fkiente a la recompensa del éxito ni a 
eqllijwrar a la Administración con las deslre::.as necesarias para elaborar .r ejecutar 
políticas y serricios estratégicos de l/11 modo moderno y efiea::. n. Parece que es ulla qflr
JJlacián llllirersal que se \'(1 desmintiel!do, poco a poco, COIl la realidad de la5; re.f(n·mas 
en clIrso .r con las estadísticas recientes sobre el fllllcionamiento de los servicios' públi
cos y la opinión de los ciudadanos. 

ObstlÍculos, d(f'icultades y resistencias siempre las fw hahido. las hay y las lza/n·lÍ. 
Si no, JlO ;.¡ería UIl proceso de reforma o moderni-;.aciáll de este 1ll1ll11/0. La cIare para 
sllperarlas se encuentra en 1lI111 comprometida t'o!tllltal! política ~/1 el empeiio almlÍs alto 
nirel, en llIl s~gllimiellto periódico del proceso. en integrar a todos los ('o/~('ti\'os y ~Il 
c{{minar poco II poco. CO/1 peqlle/los pasos. pero s~gllros y siempre en la misma direc
ción. 

El o/~ielÍl'() del libro blallco, lo recordalJlos. es hacer 1II111 AdlJlinistracióll mejor 
para hacer Illejor la l'ida de los ciudadanos. Plfes biell, al selTicio de esta gran aspira
ciúll. el documenTO hritúllil'o plantea cinco comprOlllisos esenciales: diseilo de IIlla polí
tica de .lifturo, serricios públicos para la gente. seITicio.'· púhlicos de calidad. liSO de las 
Ill/(!VaS tecllologías y potenciación de los serl'icios públicos. 

El ÍI{t'orme illglés tiene hien claro que la moderlli-;.acián enfraila llIW política de 
fltlllro entendida como "proceso por el que los gobiernos traducen su visión política ell 
programas y actuaciones para producir "resultados": cambios deseados e11 el 1111l1U./O 

real ". Para eso, las lJledidas que se adoptall deben el'alllarse permallellt~mel1te para 
sab~r si se abordan los prohlemas reales. Vil elemento hásico ell este disel10 \'Íelle de la 
mallo de sllbra,var la experiencia ell la que es.tillldamental entellder la po/ílicll COIJlO un 
"proceso cOlltinuo, de llprl'lldi-;.(~ie, /lO COI11O l/Ila serie de iniciativas aisladas" ( ... ) y en 
el qlle se incorpora al púhlic'o, a expertos exterllos. a los ('oll'clh'oS ('ol/cernidos y a los 
respollsahles de /a (~ie('[(dól1 de las medidas. 
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También es necesario a.";egllrar que "los serl'ieios púhlieos sati,~fagall las Ilecesi
dades de los {'iudadanos, 110 la cOl11odidad de qllienes los prestall". De nuero se aprecia 
en el documento la importallcia de ('muar con la opillián de la gente: "Moderni-;.ar sig-
11{!iC'a estahle('cr lIlI la:.o de auténtica cooperaciáll entre quienes prcstan el selTicio y 
t¡uiel1c.\ lo preslall ( .. ,). Tcncmos qllc en/regar .'le/Tkios .r progral11as (/ue. ademús de ser 
c:/lcíclltes y (~//c(/('es. seal1 /(ll7lhh;1l integrados y rc('c/Jli\'os ( ... ). [:J Gohierllo se ba COI11-

prometido a pres/ar los .w.'/Ticios /Jiíhlicos 2.J. horas al día. los siele día,"; de la SC/llalla, 
clI(lI11lo así lo demonde el !níhlic(} ", PUl' 1'.\"O. el Gohicrllo quiere serl'icios /Jlíhlicos que 
"escuchen las preocupaciones de la genTe ( .. , J. sean sensihles a las necesidades de deter
minados grupos de perSOJlllS o empresas ( ... J. J'(d7t~icl1 la l'ida rca/ de la gCllte ( ... J. }' agi
!iccn el proceso dc preselltaciún de l/lIcjas y ohTeTlciúJl de respucstas cl/ando /lO se ohtell
gan los rcsultados dc:-;eado.'· ", 

Por supllesto. se trata de (~fi'ecer "selTicios públicos c.ti'cielltcs y de alta calidad 
y no tolerar la mediocridad", En este COJltexto es lógico qlle lo,"i organismos [lLÍblico.\ 
"centren su atención en los resultados qlle importan al ciudadallo, que sllperl'ise/l y 
c0111lllliquell su anwce hacia el logro de esos resultados y que 110 permital1 que la,s'fÍ'lnl
teras burocráticas se iflteJ1)(mgan en el camino de la lógica cooperación n. Se apllesta 
por el compromiso con la calidad. lo mejora permanente y la eraluación del trabajo. Se 
adopta UIl el~foqlle pragmático de forma que. sin dogmatismos. se aplicará la prinlti:a
ci6n cuando se mejore de "erdad la prestación del selTicio, 

Se lltili:arán "Ias nuenlS tecllolog[as para satisfacer las necesidades de los ciu
dadallos y de las empresas ", Así.. se debe "prorocar llJ1 cambio fWldamental de Iluestro 
modo de l/sal' las tecnologías de la Íl{lormación. Tenemos qlle l1loderni:ar el propio pro
ceso administratÍl'o. logrando el fimcional11iento co,~j[(l1to de las distintas partes de la 
Administración y (~f"eciendo a los ciudadanos /lllerOS modos. eficien.tes y cómodos, de 
COl1lifllicar con la Administración y recibir SliS serl'Ícios ". 

Para termill{lI: se trata de potenciar y \'alorar el sell'icio público ell UIl ambiente 
de tra11.~forlJ1acióll permanente. de competencia, de mejora continua. Para ello. el 
Gobierno se C0J71promete a qlle los serl'Ícios públicos di.\pongan "de los medios necesa
rios para estar a la altura del desqf'ío de forma que los empleados públicos sean recom
pensados cuando se logren resllltados sati,~factorios ". En esta tarea, como no podía ser 
mel10S. se reconoce el papel de los sindicatos para lograr objetil'os compartidos y se 
apuesta por seguir "trabajando ell colaboración CO/l ellos ". 

En el marco de sllbrayar la filllciollalidad de los serl'Ícios públicos es capital, me 
interesa ref7ejarlo, la formación Así, ell el marco del Centro de Estudios Políticos y de 
Gestión se ¡llleRra e[ "Cidl Sen'ice CofleRe ", que "serlÍ el respo/lsablc dc [aformación 
y preparach;n cOJ1)oratil'a de los .timcionarios ( ... ). RlIranti:.arlÍ que los actuales y fillU
ros líderes del cue'1}() de ./imciollarios tCllRa/1 contacto COIl las mlÍs avanzadas ideas y 
re.flexiones sohre gestión y lidera:.go ( ... J, se mantendrlÍ al tanto de los últimos avances 
CI1 cl campo de la Adl11inistración y gestión públicas'y actuarlÍ como depositario de la 
mejor práctica ( ... ), y colaborarlÍ con las unidades de illl'estigación y evaluación de los 
distintos departamelltos para fortalecer y de:';arrollar la capacidad de epaluación dc las 
políticas y coordillar la el'aluación dc las políticas ¡rall.,·perslIles". Se insiste, iRlutlmen-
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te. en la motiración e implicación del personal {/ trll\'és del mejor liSO de los inc('1l1Íl'os 
110 salariales y de la f(J('ompe/lsa l'njilllcián del rendimiento y del trllhq;o bie/l hecho. 

Ullllhh'ill se subraya la tradit-ión de los s('rricios /níblicos el1 el compromiso ('on 
la equidad y con la diversidad de la sociedad. 

Finalmente, se impulsarlÍn los llamados lahoratorios de lIpr('ndi:l~ie para la Inís
l/ueda de soluciones a los problemas. se facilitarlÍ la mOl'ilidad del personal, se crearlÍn 
oportu/lidades para que el personllljol'e/l capacitado sea promocionado J'lI:ol1able/1lC'n
te y se potenciará la inllOracirJIl, la cooperación y la excelencia en la prestación de los 
sen'icio,\'. 

Ha:.,'la aquí el cOlJu:'lllllrio {[ este felerante doculJlenTo. Documento que estú empa
pado de la filo,w?fla de lIIUI nuera forlJlll de trabqjar pellsando l1uís ell la gen/e, por l/na 
metodología del entendimiento, por una mentalidad abierta y por un compromiso <'re
ciel1te COI1 la equidad y la solidaridad. El tiempo 110S dirlÍ si las medidas propuestas se 
llerarOll ({ buen fin y contribuyeroll ({ ulla mejor Administración púhlica para 1111~j()rar la 
l'ida de la gente. 

l~IME RODRÍGUEZ-ARAKA ML:;\¡OZ 

Director del Instituto Nacional de Administración Pública 
Catedrático de Derecho Adlninistrativo 

15 





PRÓLOGO 

El Gobierno tiene como misión l11oderni:ar renovando nuestro País para elnuero 
milenio. En esa dirección estamos moderni:ando Iluestros centros escolares, Iluestros 
hospitales, nuestra economía y Iluestro sistel1w judicial. Estamos también moderni:ando 
Iluestra eslructura democrática de gobierno COll nuevos acuerdos para Escocia, Paú de 
Gales, Irlanda del Norte, las regiones de Inglaterra, el Parlamento y las Autoridades 
Locales. 

Pero la Moderni:acióll debe ir aún más allá. Debe comprender la misma forma 
de gobenuu: Moderni:ar el Gobierno es Ulla parte \'ital de lluestro programa de reno\'a
ción para Gran Bretaña. Los viejos argumentos sobre la gobernación se han quedado 
anticuados. Gobierno fuerte frente a Gobierno débil, intervencionismo ji-ente "'laissez 
faire'·. Las Ilueras cuestiones son las cuestiolles correctas: moderni::.ar el Gobierno, Ull 
Gobierllo 11lej()I; conseguir la forma de Gobierno más adecuada. 

Moderni:ar el Gobierno es así 1lI1 paso sign(ficativo en la dirección de nuestro 
pro,grama de reforma. Para ello se desarrollan un nlÍmero importante de iniciativas, y se 
establece una agenda para elfllturo. Es en esa [{nea de un programa de moderni:acián 
del gobierno en su conjunto, en la [{nea de nuestra política de reforma en la que la 
111oderni:ación ('obra su sentido: modernizar la forma de gobierno para conseguir UI1 

gobierno mejor. 
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INTRODUCCIÓN 

Moderlli:.ar la Administración es una declaración itnportante para el Gobierno. Es 
un progralna de reforma para el futuro, y también un conjunto de nuevas medidas que el 
Gobierno va a empezar a aplicar inmediatamente. 

Pero Moderni:.ar la Administración tmnbién es algo más. Es una clara formulación 
de Jo que el Gobierno piensa que es gobernar. Gobernar no para quienes trabajan en la 
Adlninistración. 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 públicos 
no sean inlportantes. Al contrario. son cruciales. Durante denlasiado tiempo han sido des
acreditados. Este Gobierno valora a los funcionarios públicos y valora los servicios 
públicos. y lo seguirá haciendo. 

-Pero. al mismo tiempo. vamos a asegurarnos de que los servicios públicos 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 ámbitos en que la Administración está pre
sente. en los c01egios. en los hospitales. en las consultas médicas. en las comisarías 
de policía, en las oficinas de deselnpleo, en los centros de colocación, en los ayunta
Inientos: ése es un elemento central del enfoque del libro blanco Modernizar la 
Administración. Para tnejorar nuestra forma de prestar los servicios, necesitamos que 
todas las partes de la Administración trabajen mejor juntas. Necesitamos una 
Administración unida. Necesitamos una Administración integrada. Y necesitamos 
asegurarnos de que los servicios públicos se presenten por medio de las mejores y 
más 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
mación electrónica. 
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Éstas son las iniciativas básicas. Es importante llevarlas a la práctica ya. y vamos a hacer
lo. Pero modernizar la Administración es un programa de largo plazo. El libro bJanco 
M{)(.Il!rlli~ar la Adl1lillistr(/cit)¡l es un paso fundamental de ese proceso y una carta de 
navegaci6n para su futuro. En él se plantea un reto a todos quienes formamos parte de la 
Adlninistración: el reto de modernizar la Administración. de crear una Administración 
mejor para hacer mejor la vida del ciudadano. 

20 

JACK CUNNINGI-L\M 

Ministro del Cahinet Office 



RESUMEN 

Moderni~ar la Administración es el eje del programa gubernamental sobre renovación y 
reforma. 

En línea con el programa global del Gobierno de modernizaci6n~ Modernizar la 
Administración es la moderni:ación con 1lI1 propósito: mejorar la \'ida de las personas y 
las empresas. 

Modernizar la Administración es un programa de mejora a largo plazo. 

Sin embargo. el Gobierno presenta ahora un nuevo conjunto de reformas: 

• Un comprOlniso para garantizar que los servicios públicos estén disponibles las 24 
horas del día, siete días a la se111ana allí donde exista una demanda~ por ejemplo. a 
fillales del aizo 2000 todo el mundo ha de poder telefonear al NHS Direct en cual
quier momento para solicitar información sanitaria. 

• Gobierno unido en acción, que incluye un compromiso claro para que los adminis-
. trados puedan notificar a los distintos departamentos de la Adnlinistración detalles 
como un cambio de dirección de forma sencilla y electrónicamente en una sola 
transacción. 

• Un nuevo impulso para eliminar las normas innecesarias, y una obligación para los 
departamentos que elaboren políticas que impongan nuevas cargas normativas para 
que presenten Valoraciones sobre el bnpacto normativo de gran calidad y que con
sulten al Cabinet Office con anterioridad. 

• Un nuevo o/~jetivo para que todas las transacciones con la Administraci6n se puedan 
efectuar electrónicamente en el año 2008. 

• Nuevos "Laboratorios de aprendizaje" que promuevan nuevas formas de tra
bajo de primera línea dejando en suspenso las normas que ahogan la innova
ción. 
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Adopción de un enfoque más creativo sobre los illcenth'o,\' económicos y de otro tipo para 
los funcionarios. incluyendo el compromiso de estudiar el campo de aplicación de las 
recompensas económicas para los funcionarios que indiquen ahorros pecuniarios () mejo
ras de] servicio. 

• Ya en \VhitehalJ. un 1l1U'I'O 1'1?f'Ol/Ul' sohn/ las pres/l/ciones que se solicite de cada 
Secretario permanente para ganllltizar que su departamento tiene la capacidad para 
lograr los ohjetivos cla\'(.;~ dd Gobierno y para que se encargue personalmente de 
garantizar que esto sucede. Atraer JlIli.," perso/las de.fllera y ascender a más jóvenes 
capacitados en el escalafón nuis nipidamente. 

Para garantizar que el gobierno está integrado y que incluye a todos. contemplamos fre.'" 
metas en la moderni::,acián de la Admini,","fración: 

• Garantizar que la política es más estratégica e integral. 

• Cerciorarse de que el centro son los usuarios de serl'Ícios públicos -y no quienes 
los prestan- mediante la n1ejor adecuación de los sen'idos a las vidas de las per
sonas. 

• Prestar servicios públicos de grcm calidad y eficacia. 

Centramos nuestro progranla en torno a cinco compromisos esenciales: 

• Diseiio de la polftica: actuaremos con n'sión de filtllro. desarro]]ando políticas que 
produzcan resultados que inlporten. en lugar de ser una lnera reacción a urgencias 
transitorias. 

Identificaremos y difundireol0s la mejor práctica mediante el nuevo Centrefo/' 
Managemellt {[Ild Po!iey Studies (Centro de Estudios Administrativos y Po
líticos ). 

Introdudrelnos la formación conjunta de Ministros y funcionarios. 

Estableceremos la coinspección (peer rel'iel1') de los Departamentos. 

• Recepth'idad de los selTicios púhlicos: ofrecerenlos servicios públicos que 
sati,~fagall las 1lecesidades de los ciudadanos. no la comodidad de quienes los 
prestan. 

• 

Despejaremos obstáculos que impiden el funcionamiento integrado estableciendo 
relaciones de cooperación en el ámbito local. centros de servicio integral, y otros 
mecan i smos. 

Abarcaremos y satisfaremos las necesidades de todos los grupos sociales. 

Calidad de los ser\'icios púhlicos: ofreceremos servicios públicos eficientes y de 
alta calidad. y no lo/eraremos la mediocridad. 
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RESUMEN 

Examinaremos durante los próximos cinco años todos los servicios y actividades 
de los departamentos de la Administración central y local para identificar al mejor 
proveedor de cada uno de ellos. 

Fijaremos objetivos nuevos para todos los organismos públicos. centnindonos en 
la mejora real de la calidad y eficacia de los servicios púhlicos. 

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

• La Admillistración de la era de la iJ?lorl11aciúll: utilizaremos la nilera tecNología 
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y las empresas, en lugar de ir a 
zaga de los desarrollos tecnológicos. 

Elaboraremos una estrategia de TI para la Administración que establecerá meca
nismos y marcos de coordinación interdepartamentales en aspectos tales como el 
uso de firmas digitales. tatjetas inteligentes. páginas u'eh y call centres. 

Controlaremos mediante objetivos la evolución de los servicios electrónicos. 

• El serl'icio público: raloraremos los servicios públicos, en lugar de desacredi
tarlos. 

Modernizaremos el funcionariado, revisaremos los métodos de gestión del rendi
miento. abordaremos la infrarrepresentación de la mujer. las minorías étnicas y 
los discapacitados. y fortaleceremos la capacidad de innovación. 

Abriremos un foro para el elnpleo en el sector público que sirva para reunir y for
mar a recursos hU1nanos clave para el conjunto del sector público. 

Este programa a largo plazo de l11oderni::,ación con sentido nos hará avanzar hacia la lneta 
central que perseguimos al modernizar la Administración: 

Ulla Administración mejor para hacer mejor la vida de los ciudadanos. 

Este símbolo señala los proyectos e iniciativas sobre los que puede encontrarse lnás 
información en Internet. La dirección de las correspondientes páginas ltveb se indica en 
las páginas 109, 110. y 111 del Apéndice. 
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1. VISIÓN 





J. La Administración es importante. Todos queremos que ejecute poi íticas. progra
mas y servicios que nos proporcionen más salud. más seguridad y mejores medios para 
superar los retos que afrontamos. La Administraci6n debe mejorar nuestra calidad de 
vida . 

.., La modernización es indispensable para que la Adlninistración logre esa alnbición. 
La Administración debe afrontar el reto de los tiempos y aprovechar la oportunidad que 
le ofrece: 

• Vivimos en una época en que la Inayor parte de los viejos doglnas que atonnen
taban a la Adlninistración en el pasado se han disipado. Ahora sabenlos que 
gobernar bien es nlucho nlás que aunlentar o reducir el gasto público o decidir si 
las enlpresas han de ser nacionalizadas o privatizadas. Ahora que no estamos 
tnaniatados por Jos viejos lnodos de gobierno podemos encontrar modos nuevos 
y mejores. 

• La tecnología de la información está revolucionando nuestra vida. nuestra forma 
de trabajar. de comunicarnos y de aprender. La era de la información ofrece vas
tas posibilidades para organizar las actividades de la Administración de un modo 
nuevo y mejor. para hacer lnás fácil la vida de los ciudadanos prestando los ser
vicios públicos por procedimientos integrados. imaginativos y más c6modos, 
como las vías de acceso unificadas (single gateH'ays). Internet y hl televisión 
digital. 

• Henl0S de liberar el potencial que alberga nuestro cuerpo de funcionarios para 
impulsar nuestro programa de lnodernización en el conjunto de la Ad
ministración. 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 distinción entre los servicios que prestan los sectores público y privado se 
está desvaneciendo en muchos campos. abriendo camino a nuevas ideas. nuevos 
modos de cooperación y nuevas oportunidades para diseñar y ofrecer los servi
cios que el público demanda. 
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3. La modernización es una de las señas de identidad de este Gobierno. Estamos 
reconstruyendo el Servicio Nacional de Salud. Estamos mejorando la calidad de la edu
cación. Estamo~ modernizando la Constitución y la Administración local. Estamos refor
mando el sistema de seguridad social para que aborde realmente y con justicia las nece
sidades úe nuestra sociedad. Estamos empleando nuevos modos de hacer frente a la 
delincuencia. Estamos modernizando nuestra capacidad defensiva y nuestras fuerzas 
arn1udas. Tenemos una relación nueva y positiva con nuestros socios europeos. 

4. Pero la modernización no puede detenerse ahí. Para lograr esos ohjetivos. tenemos 
que 1110dernizar e1 ¡nodo de trabajo de la propia Administración: 

• Nuestro modo de diseñar políticas y programas. 

• Nuestro tnodo de prestar ser\"ÍcÍos a los ciudadanos y 1as enlpresas. 

• Nuestro modo de ejecutar todas las demás funciones de una Administración 
tnoderna. 

5. La modernización. sin embargo. ha de tener un sentido: crear una Administración 
mejor para hacer que la \"ida de los ciudadanos sea mejor. Del mismo modo que el 
Gobierno invierte para refornlar y gasta para modernizar su forma de decidir sobre los 
progrmníls de gasto. la 1110dernización de la Administración ha de ser un l11edio para 
lograr una Administración mejor: políticas tnejor diseñadas. mayor receptiddad a las 
necesidades de los ciudadanos. mejores servicios públicos. 

6. El público quiere una Administración que atienda sus necesidades. que esté dis
ponible cuando la necesiten y que les ofrezca resultados. El público quiere una 
Administración eficaz que responda directamente a sus necesidades -como la sanidad. 
la educación y los ser"icios sociales- y que actúe para la sociedad en Slt conjunto en 
aspectos conlO la protección del n1edio anlbiente. la prolnoci6n de la salud pública y el 
mantenimiento de nuestros ser\'icios de prisiones e inmigración. y la capacidad de 
defensa. 

7. Para lograr esto. la estrategia del Gobierno tiene como piezas claves de sus opera
ciones la inclusión y la integración: 

• 

• 

Inclusión: políticas que sean previsoras y justas y que incluyan a todos. 

Integración: las políticas y los programas. locales y nacionales. que aborden Jos 
problemas a que se enfrenta la sociedad -como e] deJito. las drogas. ]a vivienda 
y el medio ambiente- de forma conjunta al margen de la estructura organizativa 
de la Administración. 

8. El Gobierno pone en práctica estos principios t.eniendo como fin: 

• Prestar servicios públicos 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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• 

J. VISI()N 

Garantizar que la Administración responde al usuario y que. desde el punto de 
vista del público, no tiene interrupciones. 

Asegurar que los ciudadanos y las empresas pucdan elegir cómo y cuándo acce
den a los servicios estatales -desde el hogar a través de la televisión interactiva, 
a través de centros de llamadas. a través de ticndas que presten servicios n. inclu
so. oficinas postales. bibliotecas. bancos () supermercados. 

9. El público elige y exige una mayor calidad. En el sector privado. las normas de cali
dad de servicio y de prestación de servicios han mejorado como resultado de e,sto. Ahora 
el público exige. con razón. un mejor servicio no sólo del sector privado. sino también 
del público. 

10. El Gobierno está comprometido con el servicio público. Sin embargo. esto no sig
nifíca que los servicios públicos deban estancarse. Los funcionarios deben ser los agen
tes de los cambios que desean los ciudadanos y las elllpresas. ConstrUitll0s sobre los 
muchos puntos fuertes del sector público para dotarlo de una cultura dirigida a la mejo
ra. la innovación y la colaboración. El personal del sector público tiene que responder a 
estos retos trabajando en asociación para llevar a cabo este programa. 

1 ]. Algunos servicios públicos son tan eficientes, dinámicos y eficaces como la mejor 
organización del sector privado. Pero otros no. Esto obedece a numerosas razones. 
algunas de ellas comunes a muchas Administraciones de muy distintos lugares del 
Inundo: 

• Oq~alli::,acióJl: Como las instituciones tienden a proteger sus intereses. los servi
cios públicos pueden llegar a organizarse más 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 atención al público. en el emplazamiento de las instituciones. en las exi
gencias que plantean al ciudadano. así 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 más fácil la 
vida de los interesados. 

• Inercia: Aunque el público puede expresar en las urnas su insatisfacción con los 
servicios públicos que recibe, éste puede ser un instrumento romo, que elimine 
intermitentemente los gobiernos locales o centrales, sin l1egar~ 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 público funcionar indebi
damente durante demasiado tiempo. 

• Presupuesto, no resultados: El sistema empleado por el gobierno británico y los 
demás gobiernos del mundo, y especialmente la importancia que se atribuye tra
dicionalmente a la negociación 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 financiación, en lugar de considerar los 
beneficios () resultados que pueden aportar con su actuación. 

29 



LIBRO BLANCO DEL GOBIERNO BRITANICO 

• Arersián al riesgo: La cultura del Parlamento. de los Ministros y de la 
Administración crea una situación en que la recompensa del éxito es limitada. 
mientras que la penalización del fracaso puede ser grave. Con demasiada fre
cuencia. este sistema suscita una aversidn al riesgo. Esto puede dar Jugar a cier
ta parsimonia de los ministros y funcionarios púhlicos a la hora de aprovechar 
las nuevas oportunidades. 

• Gesti(Íll: En los últimos \'einte aiios. distintas reformas del modo de gestión de 
la AdIninistración púhlica han 11lejorado su rentabilidad y la calidad de los ser
vicios prestados por los distintos organismos. Pero se ha prestado insuficiente 
atención a la necesidad de garantizar que las políticas. programas y servicios del 
conjunto de la Administración se diseñen y ejecuten del modo que mejor satis
faga las necesidades del público. atravesando. si es necesario. las fronteras insti
tucionales. 

• Descrédito: Los funcionarios públicos trabajan con afán y dedicación. y muchos 
son tan innovadores y emprendedores como cualquier persona que no sea miem
bro de la Administración. Pero han sido desacreditados y desmoralizados injus
tamente durante denlasiado tien1po. Ha existido la presunción de que el sector 
privado siempre es nlejor. y en el sector público no se ha prestado atención sufi
ciente a la recompensa del éxito ni a equipar a la Administración con las destre
zas necesarias para elaborar y ejecutar políticas y servicios estratégicos de un 
modo moderno y eficaz. 

11. Para ayudar a contrarrestar algunas de estas dificultades. el Gobierno está trabajan
do en cooperación con otras instituciones: con las nueyas instituciones de gobierno trans
feridas a Escocia. Gales e Irlanda del Norte. con las autoridades locales. con otras orga
nizaciones y con otros países. 

13. La transferencia de competencias es una parte esencial del progranla de moderniza
ción del Gobierno. Es un estímulo para la generación de nuevas ideas sobre la labor de 
gobierno. Todas las partes del Reino Unido van a beneficiarse de ella. Estamos estab1e
ciendo tres nuevas Administraciones con competencias transferidas en Escocia. Gales e 
Irlanda del Norte. En el futuro. tanlbién introduciremos asatnbleas 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 coJaborar con ellas en las zonas que 
están a caballo de nuestras respectivas responsabilidades. 

14. Las Administraciones locales están a cargo de una cuarta parte del gasto público en 
servicios que incluyen la educación. los servicios sociales. la policía. la vivienda y el 
transporte público. Hemos trabajado muy de cerca con la Asociación de Administraciones 
Locales y otros organismos en la preparación de .este libro blanco. Las Administra
ciones locales deben ser un socio igual en nuestra tarea de modernización de la 
Administración. Queremos promover las iniciativas para establecer asociaciones en la 
prestación 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 gestión y mecanismos de responsabilidad que apoyen estas disposiciones. 
Seguiremos haciendo que participen otros grupos tamhién. incluyendo a las empresas y al 
voluntariado. 

15. Seguiremos trabajando estrechamente con los sindicatos del sector púhlico para 
alcanzar nuestras metas cOlnpartidas sobre unos servicios púhlicos comprometidos. jus
tos. eficientes y efectivos. 

16. No existe el llamado ciudadano "típico'. Las necesidades y preocupaciones de las 
personas difieren: entre hombres y mujeres. por ejenlplo. entre los jóvenes y ,los mayo
res. y entre las personas de distintos orígenes sociales. culturales y educativos y las per
sonas con discapacidades. No se han reconocido adecuadamente algunas de estas preo
cupaciones en el pasado. Debenlos comprender las necesidades de todo el mundo y 
responder a ellas. Tanlbién esto es una parte esencial de la modernizaci6n de la 
Administración. 

17. Estanlos intercambiando ideas con otros países en Inateria de políticas. de prestación 
de servicios y del uso de la tecnología de la infonnación con formas nuevas e innovado
ras. Estamos aprendiendo los unos de los otros. 

18. Modernizar la Administración significa identificar y vencer los problemas a que nos 
enfrentatnos. Significa liberar los servicios públicos para que puedan crecer sobre sus 
puntos fuertes para innovar y enfrentarse a estos retos. Significa elevar los estándares 
hasta que se adapten a lo mejor, dentro y fuera del servicio público, y continuar mejo
rando. Significa transformar la Adnlinistración de forma que se organice en torno a 10 que 
el púb1ico quiere y necesita y no en torno a las necesidades o la conveniencia de las ins
tituciones. 

J 9. Este libro blanco establece nuestro progratna sobre modernización de la 
Administración. No intenta dar todas las respuestas. Se trata de un proyecto de gran 
envergadura y vivimos en un mundo que se mueve rápido. Por ello. el Gobierno presen
ta un calendario para el progreso. Explicamos cuáles creemos que son los problemas y 
retos' actuales. dónde hemos comenzado a abordarlos y cónlO pensamos llevar a cabo 
nuestro trabajo en el futuro. 

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

• Diseiio de la po/{tica: actuaremos con visión de futuro, desarrollando políticas 
que produzcan resultados que importen, en lugar de ser una lnera reacción a 
urgencias transitorias. 

• Receptividad de los servicios plíblicos: ofreceremos servicios públicos que satis
fagan las necesidades de los ciudadanos. no la cOlnodidad de quienes los pres
tan. 

• Calidad de los servicios /níhlicos: ofreceremos servicios públicos eficientes y de 
alta calidad, y no tolerarenlos la mediocridad. 
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• La Administración de la era de [a Í1~formaciól1: utilizaremos la nueva tecnología 
para satisfacer las necesidades de los ciudadanos y las empresas, en lugar de ir a 
zaga de los desarrollos tecnológicos. 

• El serricio /Jiíhlico: valoraremos los servicios públicos. en lugar de desacredi
tarlos. 
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Al.'tuaremos con visión de futuro. desarrollando políticas que produzcan resultados que 
importen. en lugar de ser una mera reacción a urgencias transitorias 

) . El diseño de la política es el proceso por el que los gobiernos traducen su visión polí
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 diseño de la política. El gobierno no puede lograr 
los resultados que los ciudadanos desean si las políticas y los programas que pone en 
práctica son erróneos o inadecuados. 

2. Los ciudadanos se están haciendo más exigentes, ya sea COlno consumidores de 
bienes y servicios en el mercado, cotno ciudadanos o como empresas a las que afectan 
las políticas y servicios de la Administración. Para satisfacer esa exigencia. la 
AdJuinistración ha de estar dispuesta a reevaluar constantemente lo que está haciendo para 
producir po1íticas que reahnente aborden los problemas. que estén diseñadas pensando en 
el futuro y que obedezcan a los datos objetivos. en lugar de responder a urgencias transi
torías. que se ocupen de las causas, no de los síntomas, que se 111idan por los resultados, 
no por la actividad. que sean tlexibles e innovadoras, no cerradas y burocráticas. y que 
pron1uevan su cumplimiento, no las tretas para eludirlas o el fraude que las haga inope
rantes. Para satisfacer las crecientes expectativas de los ciudadanos, el diseño de la políti
ca ha de ser. también. un proceso de aprendizaje y perfeccionamiento continuo. 

IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

3. Como otros países. durante los últimos veinte años el Reino Unido ha llevado a 
cabo una serie de reformas del modo de trabajo de la Administración. El énfasis ha 
recaído principalmente en aumentar la rentabilidad de la prestación de los servicios. 
La mayor parte de los sectores nacionalizados se han privatizado. En la 
Adtninistración central se han creado ""agencias", se han definido más claramente las 
funciones, se ha dado mayor responsabilidad al individuo y mayor libertad de acción 
a los gestores. Algunas de esas funciones también se han privatizado o suhcontratu-
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do. Las autoridades locales han sido sometidas ti un riguroso control financiero y se 
ha impuesto la obligatoriedad del concurso público como procedimiento de adjudi
cación de contratos. 

4. Este I5nfasis en I~l reforma de la gestión ha dado lugar ti una mejora de la producti
vidad. ti una mayor rentabilidad y. en muchos casos. a una mayor calidad de los servi
dos. todo lo cual estamos decididos a seguir desarrollando. Por otro lado. se ha prestado 
escasa atendón al proceso de discll0 y eje<.:w:ióll de las políticas y al modo en que éste 
afecta a la capacidad de la Administración de satisfacer las necesidades de los ciudada
nos. Aunque hay campos. C0l110 la política exterior y la de seguridad. en que la coordi
nación y colaboración efica<.:es son la norma. en general se ha hecho muy poco por garan
tizar que las políticas se diseñaran y eje<.:utaran eficaz y coherentemente a través de las 
fronteras institucionales. por ejell1plo las que separan los distintos Departamentos guber
namentales o el gobierno central de los gobiernos locales. Problemas como la delincuen
cia y la marginación social no pueden abordarse desde la compartimentación ministerial. 
Una creciente separación entre el diseño de la poJítica y su ejecución ha obstacúlizado la 
participación de las personas responsables de lograr resultados en el mundo rea1 en el 
diseño de las políticas. 

5. Los ministros son individual y colectivan1ente responsables ante el Parlamento de la 
labor del Gobierno. A menudo también se ha fraglnentado la labor de los departamentos. 
sus agencias y otros organismos y se ha centrado el examen en sus logros individuales en 
lugar de centrarse en su contribución al objetivo estratégico global del Gobierno. Con 
frecuencia las políticas adoptan la forma de cmnbio creciente de sisten1as existentes en 
lugar de nuevas ideas que tengan una visión a largo plazo y que atraviesen los límites 
organizativos para ir a la raíz de un problema. Las culturas del Parlamento. los ministros 
y la Administración pública crean una situación en la que las recol1)pensas por el éxito 
son linlitadas y los castigos por el fracaso pueden ser duros. A n1enudo el ~istema recha
za los riesgos. 

LO QUE DEBE CAMBIAR 

6. Este Gobierno espera más de quienes hacen las políticas. Más ideas nuevas', más 
voluntad para cuestionar las formas heredadas de hacer las cosas. un mejor uso de las 
pruebas e investigación sobre las políticas y un mejor enfoque sobre las políticas dirigi
das a los objetivos a largo plazo. Nuestro reto. construir sobre las buenas prácticas exis
tentes. es conseguir que las distintas partes de la Administración colaboren. allí donde sea 
preciso. para lograr los objeti vos estratégicos globales del Gobierno -sin perder de vista 
la necesidad de que sea rentable-. Esto significa crear un enfoque nuevo y más creativo 
sobre las políticas que se base en los siguientes principios: 

• Diseíiar la políticll en torno a o/~ieti\'()s ('ómpanillos y resultados cuidadosa
mente definidos, /lO en torno a estructllras ()J:!.?ani::.atil'os o ./illlciol1es e:dstell
tes. Muchas políticas se crean y persiguen por sólo una parte de la 
Administración. Sin embargo. un enfoque sobre los resultados animará a Jos 
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departamentos a que colaboren cuando sea necesario para garantizar un resul
tado deseado. 

• e erdorarse de que las políticas incluyen a todos. Crearemos políticas que sean 
justas y tengan en cuenta las necesidades y la experiencia de todos aquellos 
-individuos o grupos. famiJias y empresas- a quienes les vayan a afectar con 
toda probabilidad. 

• El'itar la imposición de cargas innecesarias. Cuando el Gobierno estime que lo 
correcto es la regulación. procederá en consecuencia: pero las norma~ porque sí 
a menudo se ven como una respuesta fácil. sin que se medite adecuadamente 
sobre formas mejores de obtener el resuhado. Basaremos nuestras decisiones en 
una valoración 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 ya otras partes interesadas la posibilidad de apor
tar su contribuci6n. 

• Hacer que otros participen en la creación de políticas. En lugar de defender 
las políticas. el Gobierno debería dirigir un debate sobre cómo 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 políticas y a 
aquellos a qUÍenes haya afectado anteriormente el proceso de creaci6n de 
políticas. de forma que se puedan establecer poJíticas aplicables desde el 
cOlnienzo. 

• J\1ejorar la forma en que se gestiona el riesgo. A tnenudo se cntlca al 
Gobierno por intervenir denlasiado para proteger a las personas frente a 
detenninados riesgos, al tiempo que no logra protegerlas de otros. Una buena 
parte de la actividad de la Administraci6n se relaciona con la gestión de los 
riesgos en el puesto de trabajo. con los alimentos y en la protección del 
medio ambiente. Tenemos que seguir de forma coherente unos buenos usos a 
la hora de crear políticas a medida que valoremos. gestionemos y notifique
mos los riesgos. 

• Ser más previsore,r;; )' mirar hacia fuera. Esto significa aprender a mirar más 
allá de lo que el Gobierno está haciendo actualmente; mejorar y ampliar 
nuestra planificación frente a contingencias, aprender las lecciones de otros 
países e integrar la dimensi6n de la UE y la internacional en nuestras polí
ticas. 

• Aprender de la experiencia: El Gobierno ha de considerar el diseño de las polí
ticas como un proceso continuo, de aprendizaje, no como una serie de iniciativas 
aisladas. Intensificaremos el uso de los datos y de la investigación para com
prender mejor los problemas que estamos intentando abordar. Tenenlos que uti
lizar más los progranlas piloto para fomentar la innovación y comprobar su efi
cacia. Nos aseguraremos de que todas las políticas y programas se expliciten y 
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evalúen con precisión y de que lo aprendido de los éxitos y los fracasos se comu
nique y utilice en actuaciones posteriores. También es esencial la aportaci6n y el 
comentario de quiene~ desarrollan y ejecutan las políticas y los servicios. 
Necesitamos aplicar las disciplinas de la gestión de proyectos al proceso de dise
ño y ejecución de las políticas. 

Tomados en su conjunto y aplil'ados sistemülil'amente. estos principios revitalizarán 
nuestra capaciJaJ y nuestra aptituJ para hacer diseñar políticas. Pero la historia no ac:aba 
aquí. Este libro blanco constituirá d comienzo de un debate permanente. en el que parti
ciparán Jos ministros, Jos funcionarios públicos y otros agentes interesados. sobre la 
forma de ll1ejorar el diseño de la política y el mejor modo de asegurar que la política pro
duzca los cmnbios que \'erdaderamente importan. 

PARA EMPEZAR 

7. En la Rel'isión General del Gasto [Comprehel1sh'e Spending Re\'ieH'j publicada el 
pasado año se establecieron nue\'as prioridades para el gasto público. que suponían un 
significativo aumento de la in\'ersión en servicios esenciales como la educación y la 
salud. También se identificaban importantes problelllas "trans\'ersales", problenlas que es 
mejor abordar atravesando las fronteras que separan los distintos organisnl0s. Es ilnpor
tan te que construyamos sobre estos cimientos para establecer prioridades claras y una 
estrategia para el conjunto de la Adlllinistración. 

La política "lransrer.\'al" en la próctica: "Sure Sta1'(' ["CoJJ1ien~o Segllro "] 

La Re,"isián General del Gll.';to mostró que los serricios para n¡¡lOS menores de 
cuatro {lIlOS son incompletos y.fi'agmelltarios. La ill\'estigacián demuestra qlle la 
illferl'ellcióJl y el apoyo tempranos SOll importalltes {Jara reducir la incidencia de 

, la descomposición fami/i{ll~ fortalecer la preparaci/Jn del ni/lo para el colegio y 
prerenir la marginación social y la delillcllencia. El objeth'o es tr({b{~iar con los 
padres y los niJlos para mejorar el desarrollo físico. intelectual, social y emocio
nal de los pequel1o.\'. 

Se formaro/l grupos intl!rdepllrtamelltales. con PllrticijJ([ciúll de personas dl! los cam
pos dl! la sanidad, la l!dll('(lCiÚIl, el entorno local. la delincuencia jm'enil y la protec
dán de /a familia. así C0J110 dl! la Administración local y del sector voluntario, para 
diseí1ar y lIel'ur {[ la práctica el programa Sure Start. El resultado /w sido lllljJl'ogra
ma inicia! COIl 60 proyectos pi/oto (que se alllllldarol1 l!1 pasado mes de enero) basa
do en l!xl'eriencllls qlie /lllll demostrado ,IilllcioJlar y en el principio de que Izay que 
aprender de quielles tienen {{JI historial de {~/lc((cia. 
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X, Para aprender cuál es el mejor modo de diseñar las políticas. también estamos expe
rimentando distintos modos de organizar el trabajo en torno a los problemas O"transver
sales", 

Distintas .!()rmas de abordar políticas trall.'\\'ersales 

• La Unidad de Exclusión Social es llll equipo inlerdeparta/1lelltal hasado en 
el Cahinet O.fJice y establecida de.fórmll c()/~illllta para ahordar 1I1lq amplia 
gama de asulltos que surgen de las de.\'igullldlldes de la sociedad llctual. 

• La Unidad para la Mujer qlle apoya al Ministerio de la Ml(;er y representa 
las Ilecesidades de las 111l(jeres en el Gobierno medial1te la illl'estigacióll. 
tr({bf.~ios en proyectos espec(f'icos, observaciolles ¡Jlllltuale,\' sohre la.\' inicia
tiras políticas y las tareas a largo pla-;.o sobre cambios institucionales. 

• La Unidad de Rendimiento e Innovación que ÍI{lorma directamente al 
Primer MinistJv sobre asuntos seleccionados que {{(ectall a rarios departa-
111entos .Y propone inJlol'acioJles en materia de política para mejorar la con
secllción de los objetil'os del Gobierno. También rerisa los aspectos de la 
política del Gobierno haciendo hincapié en la mejora de la coordinación y 
en la consecución de una política y 1lI1OS ser\'icios el1 que il1telTengan más 
de un organismo público. 

• El Programa para la Reducción de los Delitos basculo en el trabqjo coordi
nado de las Administraciones central y local aportando SilS conocimientos 
en la creación de políticas. puesta en marcha e inrestigación para ident(fi
cal' y crear medidas eficaces que redll~CaJl los delitos. 

• El Coordinador antidrogas del R.U. designado en 1997 para refor-;.ar Ilues

tro el{loque sobre los problemas de drogas y para aglutinar el trabajo de 
todas las agencias, garanti-;.ar ulla mayor eficacia y ulla mejor lIfili:ación de 
los recursos. 

• Los serl'icios de Aduanas y Arbitrios/Hacienda han acordado contar COIl una 
representación reciproca en sus (~ficinas y han designado Wl programa 
directil'o conjunto para mejorar la coordinación de sus políticas fiscales. 
garanti~ar un mayor cumplimiento y prestar servicios mejores y más efica
ces a las empresas. 

• El Servicio a la Pequeña Empresa mejorará la calidad y la coherencia en la 
puesta en marcha de los programas de apo.vo estatales dirigidos a la peque
íla empresa y garanti~ará que sati.~fagan sus necesidades. 

• El Ministerio del Inlerün; el Departamento del Ministro de Justicia y la 
Fiscalía están plan(f'icando y gestionando cO/~iuntamente en la actualidad el 
Sistema de Justicia Penal (CJS) en su cO/~iunto, incluyendo la Pllblicadt51l 
por primera Fe: de planes integrados para el CJS. 
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9. Necesitamos un sistema eficaz de illcentiros e impulsos que pongan estos principios 
en marcha y también para hacer frente a las barreras con el fin de hacer poJíticas más efi
caces. Éstos pueden incluir nuevas disposiciones sohre responsabilidad. como presu
puestos conjuntos para varios departamentos. medidas sohre rendimiento y sistemas de 
valoraci6n que recompensen el trahajo en cquipo a través de los límites tradicionales. Le 
hemos solicitado a la Unidad de Rendimiellto e /¡lIlo\'aciáll (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 
creación de poI íticas. Por ejenlplo: 

-

• Cerciorarse de que nuestras políticas son previsoras: hemos lanzado una nueva 
etapa del Programa de Pre\'Ísióll en el R. U. a escala interdepartamental. El PIU 
está identificando por separado los retos futuros clave a los que se tendrá quc 
enfrentar la Administración. Este trabajo ayudará a los departamentos y a otras 
organizaciones a mirar más al1á de sus políticas actuales. hacia las metús a largo 
plazo del Gobierno. 

MIRA:\'DO AL FCTCRO: EL PROGR-\MA BRIT Á.\:ICO FORESIGHT r""PREVISIÓ:\,"j 

En este programa se tra::,aráll risiones del ¡lauro basadas en opiniones procedentes 
de distintos grupos de edad. dirersas regiones y la ma:l,'or l'ariedad posible de (J/:r;a
ni::,aciolles (la Administración, la cOlll1l11idad cient(fl'ca, la empresa y el sector \'ohm
tario) para considerar los problemas sociales. eco11ómicos y medioambientales que 
afronta el Reino Unido a la¡:!?(} pla::,o. El objeti\'o es ayudar a los hueresados. illclui
dos los Departamentos gubernamentales. a idellt~ticar lo que hemos de hacer ahora. 
en cooperación, para prepararl10s para los retos del fiauto y aprol'echar al má.rimo 
los adelantos de la ciencia y la tecnolog{a. 

El "pool [fondo común] de conocimientos" del programa Foresighe el primer siste
ma de su clase en el mllndo. fimcionará al tiempo como biblioteca electrónica de 
visiones estratégicas. infórmación y opiniones sobre el futuro, y como platqforma de 
est{mlllo para la actuación al reunir a los participantes yf(njar Jllle\'OS la;:,os de coo
peración. 

• En el pasado se ha marginado a importantes grupos sociales. Comprendiendo la 
diversidad de las necesidades de la sociedad e incorporándola a la corriente prin
cipal de reflexión de los Departamentos, seremos capaces de hacer una política 
que sea mejor para todos. Como primer pas9. el Departamento de Educación y 
Empleo. el Ministerio del Interior y la Unidad de la Mujer han dictado nuevas 
directrices en las que se establece el tTIodo de lograr políticas justas y abarcado
ras. teniendo en cuenta las necesidades de los distintos grupos sociales. Las nue
vas Adnlinistraciones de Escocia. Gales e Irlanda del Norte. establecidas como 
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cOllsecuencia del proceso de descentralización. tendrán todas el cometido explí
cito de promover la igualdad de oportunidades en el ejercicio de sus responsabi
lidades. 

Seguiremos incorporando al púhlico. él expertos externos y a los responsahles de 
la ejecución de las políticas en el proceso de diseño de la política mediante una 
diversidad de grupos de trabajo y de supervisi6n y nombrando a legos miembros 
de numerosos comités asesores. 

Participación ciudadana: Ercelellce in Sclzoo/s '''Excelencia en los colegios'" 

Para asegllrar qlle todos los padre, ... ' tll\'ienll1 oCllsiúll de aportar Sil Opilliúll al docu
mento de consulta Excelence in Schools (que expol1ía los propuestas del Gohierno 
para I11l~jorar la calidad de la enseíian:a de lo,\' colegios iJ1gleses antes del mzo 2002 J. 
e/ Departamento de Educación .r Empleo ('omprendiú que tenía qlle hacer algo mlÍs 
que publicar llIl documento oficial. Las propuestas 5;e presentarol1 ell 1l1ll1leJVSOS fiu-
¡natos.r se d{tlllldieroll a tral'és de Illuy dh'ersos ('(/Iulle ... ;. Se ahriá una línea tele.t()niclI 
especial de iJ{formación, se distribuyeron gratuitamente reslÍmenes en los supef/llerca
d05i y -;'Ol1as (,OJl1erciales y se publicó una separata de cuatro páginas en el diario The 
Sun. La líJlea telefónica de información recibió 1.700 Ilalluu/as, se recibieron Iuds de 
3.000 re.\pllestas por escrito a la \'ersión íntegra del libro blallco y 5.000 más a la rer
sióll resumida. Lo más alentadorJlleronlas 3.500 re.\pUe5itas positil'uS de padres. Todas 
las respuestas se anali-;,aron y llIl'Íeron en cuenta {lltomar las dech,iones. 

11. Es illlportante vincular las mejores formas de crear políticas identificadas en este 
capítulo con las mejores fornlus de conseguir las políticas mediante una legislación bien 
estudiada. Nuestros esfuerzos se han centrado principalmente en la publicación de más 
legislación en fase de borrador para su consulta y disponer estudios formales previos de 
los borradores de proyectos de ley en el Parlmnento 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 acompaña
dos de una declaración de compatibilidad con la Convención Europea sobre Derechos 
HWllanos. También helnos adoptado un enfoque positivo sobre la nl0dernización del pro
cedimiento parlamentario en Westminster y estan10S procurando hacer uso de algunos 
procedimientos innovadores en este periodo -como el Comité Permanente Especial para 
la Ley de Inmigración y Asilo. 

ACTUACIONES FUTURAS 

12. El Gobierno irá m,í.s allá para garantizar que las creación de políticas de como resul
tado políticas creativas. sólidas y tlexibles centradas en los resultados. Las acciones para 
lograr esto incluirán: 
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• Hacer un seguimiento del inicio efectuado en la revisión amplia del gasto. exa
minando en la próxima revisión los planes de gasto público para úre{{s {{(lido
Ila/es el! donde re.\lllflJ I1 adecuados los presupues/os y e/ trahqjo l'01~illl110S. 

• Responder al informe de la Unidad de Rendimiento e Innovación del verano 
sobre respo/l."¡ahilidllll e i/leen/iros para abordar el problema de las barreras a las 
políticas conjuntas y el trab~~jo en equipo innovador en la prestación de servicio. 
y publicar las í.ll'tuacioncs adkionalcs que el Gobierno desee emprender a la luz 
de ese informe, 

• Buscar nue\'us oportunidades para mejorar todas las etapas del proceso legisla

tiro. desde la creación de políticas mediante la discusión parlamentaria sobre las 
leyes. hasta las formas de mantener la normati va actualizada en un mundo de 
cambios cada \'ez müs rápidos. 

• Crear y poner en marcha un sistemll integrado de \'{{loracilÍll de las COIlSel'lIel1-
('ias y de herramientas dt! rolo/"och)¡l que apoye el desarrollo sostenible. 
cubriendo los inlpactos sobre las enlpresas. el Illedio ambiente. la salud y las 
necesidades de grupos concretos de la sociedad. 

• Desarrollar. en el Comité de Secretarios Permanentes de Gestión de la 
Administración pública recientenlente formado. un e/~foqlle más t!J1lpresarial 
para lograr las metas de yinculación cruzada y proporcionar el liderazgo preciso 
para impulsar el cambio cultural en la Administración pública. Una de sus tareas 
será la de asegurar que los principios de una mejor creación de políticas se tras
ladan a 1a selección. eyaluación. pronloción. colocación y sistenlas de pago al 
personal. (Estudiaremos esto más en profundidad en el capítu10 6). 

• Ofrecer. por primera vez mediante el nue\"o Centro para la gesti6n y estudios 
sobre políticas (véase el capítulo 6). una formación COJlju1lta para ministros y 
fZlllCioJlarios que les permitirá discutir cónlo se hacen las políticas. cómo debe
rían hacerse. y dirigirse a áreas concretas de las po1íticas. También pronlulgará 
los buenos liSOS en la creación de políticas y desarrollará una cultura que abar
que lnejor a toda la Administración y que se centre en los resultados. 

• Solicitar al Centro de Estudios de Políticas y Gestión que organice un programa de 
rel'isiones entre iguales para asegurar que los departamentos ponen en marcha los 
principios de Modernizar la Administración. También considerarenlos que es el 
mejor modo de evaluar si los departamentos están empleando estos sistemas de ges
tión. necesarios para poner en marcha estos principios que identifica el capítulo. 

• Aprender las lecciones de los éxitos y fracasos llevando a cabo más políticas y 
programlls eraluadores. Modernizaremos las normas y las herramientas de eva
luación. 

13. El Gobierno también está introduciendo una serie de medidas para eliminar la regu
laci6n innecesaria y garantizar que en el futuro la regulación se reduzca a las medidas 
que sean necesarias y proporcionadas a su objeto. En concreto: 
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El grupo de trabajo Be1ter Regulatioll I "'Mejor Regulacióll"", complementani su 
actual función abanderando un nuevo impulso para elimillal' la regulación ¡une
cesa ria. 

Introduciremos nuevas medidas legislativas pura aumentar la flexihilidad dc la 
Ley de Desreglllación y Subcontratación de 1994 con el fin de facilitar las actua
ciones desregllladoras. 

Los Departamentos que estén elaborando políticas que impongan carga regula
dora habrán de presentar a los correspondientes Ministros El'alllaciolles de 
Impacto Regulador de alta caJidad, y también habrá de consuharse a la 
Presidencia y, en los casos en que las propuestas tengan repercusión en gasto 
público, al Tesoro, antes de tomar una decisión. 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. 
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3. RECEPTIVIDAD 
DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS 





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

l. Modernizar la Administración significa asegurarse de que los ciudadanos y las 
empresas sean lo prin1ero. Significa establecer un lazo de auténtica cooperación entre 
quienes prestan los servicios y quienes los usan. Los ciudadanos se han vuelto impa
cientes ante los obstáculos a la eficacia y comodidad del servicio que se derivan sitnple
tnente del modo en que está organizada la Administración. No deben tener que preocu
parse de cuál sea el organislllo con el que están tratando. Tenen10s que entregar servicios 
y progran1as que. además 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 públicos 24 horas al día. 
los siete días de la semana. cuando así 10 delnande el público. En definitiva. queretnos 
servicios públicos que respondan a las necesidades de los usuarios y no estén organiza
dos para la comodidad de quienes los prestan. 

IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

') La investigación realizada en el People:\' Panel "'Panel de los chu!adallos"l (véase 
el parágrafo 7) muestra que son lnás los que coinciden que los que discrepan de la afir
mación de que las personas que prestan los servicios públicos son amables. trabajadoras 
y están totalmente dispuestas a ayudar. Pero, aunque el número de personas satisfechas 
está aumentando, todavía hay muchos servicios que están por debajo de lo que se espera 
de ellos. Dos de cada tres encuestados piensan que los servicios no han mejorado en los 
últimos cinco años, y más de uno de cada tres cree que han empeorado. 

3. Hay muchos obstáculos que impiden prestar Jos servicios como los ciudadanos quie
ren. La separación de la Adn1inistración 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 difcren-
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da de objetivos de rendimiento y de presupuesto de las diversas agencias puede ser una 
traba para su cooperación. Los procesos de auditoría e inspección pueden entorpecer el 
trabajo --transversal" (véase el capítulo 4). Con frecuencia. las distintas dependencias de 
la Administración están situadas en lugares muy distantes entre sí. y los intentos de reu
nirlas se ven obstaculizados por las leyes y reglamentaciones. Y la multiplicidad de fron
teras administrativas que recorren el país puede generar ineficacia. complejidad y confu
sión. 

-1.. A principios de año se establecieron numerosos "El/uipos de Serricio !JlIegrlldo" 
para identificar Jos probJell1aS pnkticos que afectan al ciudadano cuando utiliza los ser
ddos públicos. Estos equipos examinaron siete de los -'episodios" mús comunes de la 
vida: fin de la enseñanza básica .. naciIlliento de un hijo. pérdida del elllpleo. cambio de 
dirección. jubilación. necesidad de atención domiciliaria prolongada y viudedad. 
Algunos de los problemas más comunes eran: 

• El ciudadano tenía que dar la misma j¡~t()rl1l(lCiÓIl más de ulZa re: a distintos 
organisnlos. o incluso al lnis111o. La madre de un niño con discapacidad física 
dijo: ··He perdido la cuenta de las veces que tenido que relatar el caso de mi hijo 
a los profesionales que han interyenido en su atención.·~ 

• Con frecuencia 110 hay ulla persona a la que puedan dirigirse inequÍroca
mente aquellos que 11lás necesitan ser orientados acerca de los vericuetos del 
sistenla. 

• Se carece de ¡'¡{formación integrada que pennita a los proveedores del servicio 
ofrecer un panorama completo de las ayudas que de podría disponerse. 

• Se hace un uso lnínimo de la Iluen{ tecllología. La lJlayor parte de los 
Departamentos tienen una página \reb. pero son lnu)' pocos Jos gue ofrecen la 
posibilidad de rellenar itnpresos en línea. Adenlás~ las páginas u'eb de la 
Administración no están bien enlazadas con otras páginas de interés. 

5. El diagrmna que sigue nluestra el nÚlnero de organizaciones con que puede tener que 
tratar una persona que necesite cuidados a largo plazo: 
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H\,¡:\\CII :RO 

\ECESIDADES 
PERSO\.-\LES 

OTROS MIEMBROS 
DE LA rAMILIA 

J, RECEPTIVIDAJ) DI: LOS SI:RVICIOS P(lBLlCOS 

ATENCIÓN DOMICILIARIA A LARGO PLAZO 

Ayudas a la vi"ienda 

Ayudas l'is¡;alcs 
l1luni<.:ipah.~s 

Ayuda ¡;ol11pL'l1satoria 

Subsidio por minlls\ alía 

A\'lldas al <.:nmhustihk 
~n ímierno / por frío 

Ayuda por imalideJ / 
In<.:apacidad o subsidio 
por minlls\alía graw 

Suhsidio Je enfermedad 

Pr~"talllos o 
Suhvendones del 

Fondo Ln<.:al 

Consejo financieru 
General 

Con:-.ejo para mu'\imizar 
las ayudas 

A"istenda al ho(!ur 

Sen'ido de <.:omida a 
domidlios 

Hogar habitable /con
fortable Iras la baja 

hospitalaria 

Aten<.:ión a los nit10s 

Centros de Jía 
( ... ¡ pro<.:ede I 

Ne<.:esídades de tnm"portel 
mo\'iliJad. Programa lne 

Orange BaJge 

Asesoramiento personal 

Enfermera" de Jistrito 

Asistente personal 

Terapia o fisioterapia 
o<.:upadonal 

Modific.:aCÍones de la 
Vivienda 

Miembro de la 1~ll1lilia 
<':01110 <.:lIidador 

:\lllmidad I,o<.:al 

ori¡;ina dL' ¡¡Sl2'sOramiL'nh' 
al cilllladano 

Equipo dL' comidas en el 
hO!.!ar de los .. en. :-,ol'ialó 

Dire¡;tor de l'uidadus Je 
los sL'nido .. sllciaks 

Equipo de terapia ocupa<.:Ítmal 
de los servicios sociales 

Suhsidio por l'uidado 
de invúlidos 

Servicios ~(ll'ialcs 

La~ prinl'ipab a~ uda" L'st<Ín 
enumeradas '\L'pal'adalllL'llIL' 

,'11 tantillJlIl' loada ulla ne<.:esila 
qtr\.' se 1\.>IIL'I1L' un f()J'Jllulari¡1 de 

'\oliL'iwd distinto 

Sen il'ios sociales dI.' la 
A!.!clll'ia de Avudas 

A!.!L'llcia de Avudas 

NOTA: Este diagrama es s(ílo ilustrativo. La lista no es exhallstiva y otras organizaciones. amigos y fami
liares pueden prestar servicios alteJ'llativos a los expuestos, 
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QUÉ HAY QUE CAMBIAR 

6. El Gobierno quiere servicios públicos que: 

• Escuchen las preocupaciones del ciudadano y lo impliquen en la decisión del 
modo en que deben prestarse los servicios. 

• Sean sensibles a las necesidades de determinados grupos de personas o elll
presas. 

• Ret1ejen la vida real de la gente. La Administración 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 presentación de quejas y obtención de respuestas cuando 
no se obtengan los resultados deseados. 

PARA EMPEZAR 

ESCUCHAR AL CIUDADANO 

7. Para servir mejor a los ciudadanos. la Administración tiene que saber mejor qué es 
lo que quieren. En lugar de imponer soluciones. tenemos que conspltar 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 
país (el primero del mundo de sus características). que nos informa de lo que la gente 
piensa realmente de los servicios públicos y de nuestros intentos de mejorarlos. E] Panel 
complementa la investigación que llevan a cabo distintas partes de la Administración. 
entre ellas iniciativas locales como los jurados ciudadanos, los foros comunitarios y los 
grupos de estudio. Tanlbién vamos a tener en cuenta la opinión de los clientes al evaluar 
la medida en que los Departamentos hayan alcanzado los objetivos establecidos en sus 
respectivos Contratos de Servicio Público [Public Sen'ices A~ree/J1el1ts]. 

LA ADMINISTRACIÓN CENTRAL 

8. Los Departamentos y agencias de la Administración han de ser sensibles a la opi
nión de sus clientes. Esto vale incluso para los organismos cuya labor no les haga estar 
en contacto cotidiano con el público. En 1997, el Gobierno estableció seis normas para 
mejorar la respuesta de la Administración central al público. Ahora hemos revisado esas 
normas y hemos añadidos nuevos compromisos. Tmllbién fijaremos nuevos objetivos 
para mejorar la gestión de la correspondencia en toda la Administración central. 

50 



.1 RECEPTIVIDAD DE LOS SERVICIOS PlJBLlCOS 

NUEVAS NORMAS DE SERVICIO PARA LA ADMINISTRACIÓN CENTRAL 

Al sen'irle. lodos los departamelltos.r agellcills de la Administración cel1traltendrún 
como (}/~ieth'(): 

• Responder a SilS cartas CO/l rapide::. y claridad. Todos los departamentos y 
agellcias.tUarán un ol~ieth'o para las respuestas a la correspondencia (iJu'lu
yendo cartas. faxes y correo electrónico) y publicarán Sil rendimiento de 
acuerdo con este ()J~ietiv(). 

• Atenderie en los 10 minutos .\'iguienfes a la cila que haya concerllu/o en Sil 

(?!icina, *establecerán un ohjetil'o de atender a qllienes no tengan cita y 
publicarán su rendimiento de acuerdo con este o/~ieti\'o. 

• Responder a las llamadas telefónicas rápidamente y se/Ti,. de ayuda. *Todos 
los departamentos y agencias estahlecerán U/l ol~ietil'o sobre respuesta a 
llamadas a puntos de iqformClcióll telefónica y publicarlÍn Sil rendimiento de 
acuerdo con este objetivo. 

• Facilitar ¡¡{formación clara y sencilla sobre su servicio .r los de aquellos que 
presten terceros COll ellos relacionados, jU11tO COll uno o más teléfonos de 
consulta y *direcciones de correo electrónico para ayudarle o para ponerle 
en contacto con alguien que pueda aYlldarle. 

• Contar con un procedimiento -o p/vcedimientos- de quejas por los serl'icios 
que presten, darle publicidad, incluyendo Internet. y remitirle j¡~forl1lación si 
lo solicita. 

• Hacer todo lo razonablemente posible para que sus se/Ticios estén disponi
bles para todos, incluidas las personas con necesidades especiales. 
Consultar a los usuarios regularmente sobre el servicio prestado e j¡~fármar 
sobre los resultados. 

• Estos compromisos tendrán efecto el J de octubre de 1999. 

ATENDER LAS NECESIDADES DE LOS DISTINTOS GRUPOS 

9. Muchas de las personas que utilizan los servicios públicos tienen necesidades o pro
blemas particulares: por ejetnplo, familias, personas mayores, mujeres, comunidades 
étnicas y minusválidos. El Gobierno está decidido a que los servicios públicos satisfagan 
las necesidades de todos los grupos. 

10. Muchas personas mayores ven los servicios públicos como algo lejano e intimida
torio. Para que tengan voz, el Gobierno ha establecido el programa Una Administrucián 
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mejor para los Ilwyores. También hemos establecido un Grupo ministerial para personas 
mayores que garantice que los departamentos colahoran para responder a sus necesida
des. Como parte del año que la ONU dedica a las personas mayores. los 111inistros toma
rün parle en una serie de actos para esclIl:har a las personas mayores. Ademüs. la Unidad 
dI.? Rendimknto e Inno\'ución tkne un Proyel:to dI.? envejecimiento activo que informará 
en O1oi)o sobre cómo mejorar el hien('stur y la calidad de vida de las personas activas ayu
dündoJas a pL'rmunecer activas. 

Los \L\YORrS 

Las perS'OIUlS de mayor edad se (',,('nUI/l entre los prillcipales 1I.\II11rios de 10.\ se/Ti
dos públicos. Pc:}"o ('Oll ji'('cl/el1cÍa !Jlul('c(!11 la curellchl de integrllciáll de Jluestros 
selTicios y la falt({ de respuesta ({ SilS necesidades pecllliares. 

El programa Bener Goverment fol' üJder People ["Unll Admillistraciúll nu~i{Jr /}(Ira 
los mayores H] tiene el o/~ietir() c!f:1 I1lf!jorar los selTic;os públicos pafa los }}/(lyO re s' 
sati.~t{¡cielld() SlIS necesidades. e.',cuclumdo SIl opiniúll. alentado ." reco/lociendo .... ·u 
ajJortación 

Este programa es lIn ejemplo delflll1cimzamiell!o de la cooperación. Hay 28 proyec
tos piloto locales repartidos por el Reino Unido. el1 los qlle participan bastante mús 
de 300 organi:acione.,' colahoradoras procedentes de la Administracióll local y cell
tral. del sen 'ido de salud. de los sectores l'ollllltario y empresarial. y de muchos 
otros ámbitos. Los proyectos piloto SOI1 111l(Y rariados: algllnos se centran el1 el des
arrollo de lllla estrategia de COl~jllllt(} que englohe a todos los serricios para los 
mayores. mientras que otros 5;011 más espec(tlcos y se ocupan de ('ampos como !ti 
ateJlcÍ()1l sllnitaria, /a fOf1Jlaciún continull, o la seguridad persollal: MllC/lO.'" de ellos 
(:' stdn ideando modos iIlJlo\'(ulol'es de hacer participar a lo.') mayores: en Nort/¡ 
Fórkshire se hall fltlldado dos llueros foros COl1lllllitarios para .ft}lnenwr el diálogo 
con los mayores sobre llue\'os modos de promo\'er y apoyar Sll n'da independi(:'llte y 
ayudarlo.'; a colaborar en los proyectos de autoaYllda de la COIIl11llhhul; el COllsejo 
de Distrito de ~Vanrick ha inaugllr{ldo recientemente 1m celltro de j¡~f'orJ1l{lciól1 con 
lo más (l)'{{I1:ado en tecnología de la j¡~f'(}rmaciól1: en Hackney se 1m fimdado 1lI1 

Consejo de los Mliyo/'es para ayudar a garallti:ar lfue los serl'icios selln sensihles a 
la dirersidad étnica de los ancianos. mientras qlle en SOllth Lwwrkshire se (~fre('el1 
titulaciones de formacióll profesional ell trabajo social a los mayores de cincuenta 
(lIJOS. Y t{l/Jlbién se están integrando los selTicios. Por ejemplo. en De\'oll central la 
Agencia de Prestelciones Sociales y el Ayulltllmiento asesoran (,o/~ilflllal11ellte sohre 
fa5i ayudas /Jlíhlic(ls de modo J}uÍ,\' integl'llllo, mientras qlle en Hartlepool. la Red de 
Recurso.", para los Juhihulos ha jugado lllI papel decisÍl'o en la infrodllccidll de UIl 

Illte\'(J serricio de tl/xi slI!J,'enCi0I111do. 

El programa es dinámico y esttÍ creciendo. EI/6 de 11l1lr:o de /999 inlluguramos ulla 
red nocio/lal de apreJ1di:qje para ayudar II todo.,'"a compartir lo aprendido en los 
proyectos pi/oto y alelltar a toda la Administrai'ióll. central." local. a prepararse 
para las necesidades de lIlla pohlacián que ell\·l~ie('l'. 
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11. El Gobierno ha rl'conocido la peculiaridad de los illtí.!reSes y preocupaciones de la 
mujer nombrando una Ministra de la Mujer intcgrada en el Gabinete. Además. iniciati
vas como la Estrategia Nacional de Custodia Infantil y el Salario Mínimo Nacional se 
han cOl1cehido con la mujer cn el centro dí.! Iluestra n.!fkxiól1. Las políticas y servicios del 
futuro tienen que reflejar las realidades de la vida cotidiana de las l11ujeres. y dehen cam
biar cuando cambien sus prioridades y actitudes. Para contribuir a lograr ese fin. la 
l\1inistra de la l\tlujer inauguró el 21 de febrero de )999 un ejen:icio llamado l~'.\·l'[{('h(/r {{ 
IlIs /J1l(jeres. que consta de giras regionales de espectáculos. una conferencia nacional de 
organizaciones de mujeres. investigación cualitativa y una campaña de promoción 
mediante tarjetas postales. La Administración nunca se había cOlllunicado con las muje
res de este modo. En otoño informaremos de nuestros resultados a todos los OI:ganisl11os 
de la Administración para que puedan utilizarlos en su programa político. y redactaremos 
directrices específicas sohre la mujer para los proveedores de servicios. 

12. El Gobierno también reconoce las necesidades de las minorías étnicas. El estudio 
oficial Slephell Lllll'renCe InqlfÍJ:\'. publicado en febrero de 1999. ha mostrado descarna
damente la necesidad de restablecer la confianza de las comunidades étnicas minoritarias 
en Jos servicios públicos. El Secretario de Interior ha publicado un plan de actuación en 
el que se expone el progrmna de trabajo destinado a dar respuesta a los problemas pues
tos de manifiesto en el estudio. Cuando la agenda parlamentaria lo permita. el Gobierno 
dejará absolutatllente claro que los servicios públicos y policiales van a ser objeto de 
regulación contra la discriminación racial. 

13. Ya se ha dado voz a las comunidades étnicas minoritarias en el centro miSl110 de la 
Administración. al establecerse el pasado mes de junio el Foro de Relaciones Raciales de 
la Secretaría de Interior. Sus veintiocho miembros. procedentes de muy diversos álnbitos 
de experiencia. ya han considerado el modo de prestar n1ejores servicios. incluido el 
modo de l11ejorar los resultados académicos de Jos jóvenes de las comunidades étnicas. 
El Foro mantiene estrechos lazos de cooperación con el Grupo Asesor para la Mejora de 
los Resultados Académicos de Jos Allllnnos de Minorías Étnicas del Departamento de 
Educación y Empleo. 

14. En cuanto a la familia. por med:o del documento de consulta Sllpportillg Families 
1""Ayuda a la familia "]. publicado en noviembre de 1998. se solicitaron opiniones para 
hacer Jos servicios públicos más fáciles de utilizar para las familias. 
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NUEVO PROGRAMA PARA LOS MINUSVÁLIDOS 

El Deparlamento de Seguridad Social (DSS) y el Departamento para la Educación y 
el F:l1lpleo (/~tl::E) tr(/h(~j(1I1 en equipo para formar Illlel'as propuestas destinadas al 
NlIl'l'O programll para los mil1l1.\TlÍlidos (DNP). El o/~ieti\'o es el de descllbrir el 
m(~j(}r modo de ayudar ({ las persollo.\' con sllhsidios por illcapacidad para que 
encuelltrell U/1 lrahqjo () 11111I11el1gall el qlle tiellell. Los millllsl'lÍlidos y SIIS OIglllli::'ll
dones hall participado desde el pril1cipio y se les ha asesorado, por (~jel11pl(). sobre 
el diseíio de las e.\]Jeriellcias piloto del Serricio de asesoramiento personol. Se /UIIl 

celebrado dos importantes cOJ~lerellcias y se Izan allotado l/fUI serie de sllgerencias 
C0/110 resultado, incluyéndose los cambios en el pago de los subsidios ,,,,'i 1111 puesto de 
trab(~io 110 les iha bien. 

Se Izan l/erado a cabo e.\]Jeriel1cias piloto del Serl'Ício de {Viesoramiento personal en 
/2 áreas. }Cl e.risten die::. programas ÍJmo\'adores en marcha y ell bre\'e lo esta.ní otro 
grupo. Se estú aplicando y et'a/liando el NDDP en estrecha colaboració/1 CO/1 los 
I1linus\'álidos .r -"¡liS organi::.aciones. Los resultados de la elYtluacián se harán públi
cos.r el DSS/DfEE espera celebrar más cOI{lerencias para ayudar {[ garanti::.ar qlle 
las lecciones aprendidas Í1{formarán plename1lte sobre la dirección futura de esta 
área de políticas. 

SERVICIOS QUE REFLEJAN LAS NECESIDADES 
DE LAS EMPRESAS 

15. Muchos de los problemas identificados a tra\'és de los Equipos. de Servicio 
Integrado son igualmente aplicables a las empresas -en especial las pequeñas- cuando 
tienen que tratar con el Gobierno. El Gobierno establecerá un nuevo Servicio para las 
pequeñas empresas pensado para brindar el tipo de ayuda práctica que precisen. El 
Departmnento de conlercio e industria consultará con las pequeñas 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 pequeñas compañ,ías. El nuevo 
servicio contará con más de 100 millones de libras durante los próximos tres años. Su 
papel será el de: 

,./": 

• Actuar como portavoz de las pequeñas empresa!-. en el núcleo del Gobierno. 

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

• Ayudar a las pequeñas empresas con la norma,tiva. tratando con otros organismos 
como Hacienda y Aduanas y Arbitrios para cortar las cargas derivadas del cum
plimiento. 
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A ('( '/:',I)S B (lSIN /:'.,'S 

Las empresas eSflÍn sujetas a un ('o/~i[(Jlfo (·o/?fil.'¡o de normas y reglamentos. Access 
Business es UIl partenariado de ministerios y represe/ltantes de empresas y 
Administración local que ayuda a las empre,";a.'¡ mediante. por l~ielJlplo: 

• Guía sobre gestión del rendimiento. a puhlicar e/1 abril de 1<)<)9. Tamhién 
estamos intentando reducir la C(lI:!?a de iJ{f'ormaciá/l sohre las /lormas de 
comercio de las autoridades locales y fil/lciones de salud medioamhie/ltal. 
EIl \'e¡YlI10 CO/1lel1~arlÍl1 las pruehas para UI1 S% sistemu de j¡~f'ol?lll{('ián 

elecfránica. 

• INFOSHOP, programa piloto creado sohre eltrahqio en Bexley pllra crellr 
1111 sistema de j¡~t'ormacián que permita a/ personal de primera /[nea de las 
Administraciones [oca/es resolrer las solicitudes cOlJlpliclIdas del/níhlico en 
el primer PUTlto de contacto. 

• Concordato aplicación - borrador para una aplicación justa, prlÍctica y 
coherellte. 

BUSCA"\IDO TRABAJO: EL PROGRAMA Employmellt Sen'ice Direct r""Líi\EA DIRECTA 

CON EL SERVICIO DE E~1PLEO"] 

Si está usted buscal1do empleo, ahora puede hacerlo por te/~f'ollo. Por el precio 
de ll/W llamada local. puede !lamar al número Ilacional 0845 6060234 de la LíTlea 
Directa del Serl'icio de Empleo y hablar con asesores que tienen acceso a lllla 
base de datos de más de 300.000 \'acantes de Inglaterra, Escocia y Gales. Ellos 
pueden ponerle en contacto con los empleadores o concertar elltrel'istas ell el 
acto. Hay servicios especiales de línea directa COIl el SE para personas con pro
blemas de audición y para hablantes de gaélico. Entre los meses de enero y l1lar::,o 
del presente año, más de 10.000 personas han encontrado trabqjo por medio de 
ES Direct. 

SERVICIOS QUE SEAN REFLEJO DE LA VIDA REAL 

16. Durante los dos últimos años. el Gobierno ha emprendido una diversidad de progra
mas para aumentar la integración de los servicios prestados tanto a personas como a 
empresas. Hemos creado Service First ["'El servicio es lo primero"l, el nuevo programa 
marco. EstanlOS abordando los problemas de las áreas más deprimidas. Y estamos com
binando los recursos de la Administraci6n (de todas ellas) con los de los sectores volun
tario y empresarial. 
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17. Estamos emprendiendo: 

• Programas fwciol1ales dirigidos al ciudada/lo. Estos programas. gestionados 
centralmente por Departamentos o agencias gubernamentales. abarcarán todo el 
país y cualquier ciudadano podrá utilizarlos. Entre ellos se incluye NHS Direc! 
I Línea directa con el Servicio Nacional de Salud I y EllIp/oymellt Sen'ice DirecI 
I Línea direda con el Ser"kio de Emplcol. 

• Prograllllls dirigidos ({ grllpos. Estos programas pueden ser de ümbito nacional 
o localizado y se ocupan de las necesidades de determinados grupos de personas. 
Cabe citar los proyectos piloto del programa Reller G01'C'l'lllllen[ .fiJ)' Older 
People [""Una Admill1.,'trlldúll mejor parll los lllll.\,O}l'S··!. la Nell' Deal fo,. ,he 
YOllllg Ullemployed ,""NU('l'll políticll pllrli 10,\' JÚrene.\' Desemplewlos··'. o el 
Sen'ice Families TasI\. Force [Grupo de [r(fhl~i() de serricios para la fúmilia 1 

• Programas locali-;lIdos geogn{flcwnenle. Son programas que abordan los pro
blemas de zonas o localidades determinadas. Algunos cuhren un área geográfica 
bastante extensa (como las Zonas de Actuación Sanitaria .Y el Nuevo 
Compr01niso de Regeneración de )41 Asociación para el Gobierno Local), Otros 
pueden estar más localizados (como las Zonas de Empleo. las Zonas de 
Actuación Educatiya. la lVe~r Deal.f{Jf Commwzities ["'Nllera Política para las 
COlllunidades"] )'. en Gales. People ill Coml1l11l1ities ["Cilldad(mos de las comu
nidades "]). Se dirigen frecuentenlente a zonas que padecen múltiples carencias. 

EL NCE\'O CO\lPRO\lISO DE REGE~ERACJÓ~ DE L\ LGA 

El lVUe\'O Compromiso de Regeneracir5ll es una iniciatin! de la Asnciacióll para la 
Administración Local (Local GO\'erllment AssocialioJl. LGA) destinada a dOlllr de Illl 
llllero el~f(J(llle estratégico a la regelleracián de las comllnidades locales, Se ha des
arrollado con la colaboración de lino di\'(:r.~'idad de socios locales y nacionales." ('on 
el pleno apoyo del Gobierno. Se hall elegido reillfidós "exploradores" (""pathfin
ders") para abanderar la illÍciatira, El Nllero Compromiso: 

• Será un pUllto de encuentro para la,f,' ol:f.?alli~aciolles colaboradoras. proce
dentes de los sectores público, rolzmtario y pri\'ado. que aprovechará pro
gramas y presupuestos de carácter general. 

• bnp!icará a la Administración central CO/1l0 lfJI0 de las principales entidades 
colaboradoras. 

• ProporciollarlÍ estrategias concertadas para regenerar e/l su conjullto dis
tintas autoridades locales (} grupos de lIutoridades locale.'- y lograr Ullllllel'O 

grado de.flexihilidad en el modo de aplinu:iúll de las polílicas naciollales en 
el lÍmhito local, en los Cllmpos de la sanidlld. la seguridad social. la ril'ien
da. /a ayuda económica, el trall spo rte. la edul'{{dún y otros, 

56 



J. RECEPTIVIDAD DE LOS SERVICIOS P(IBLlCOS 

ZONAS DE ACCIÓN EDl TATIVi\ 

l .. :n Inglaterra, las ZO/las de Accidll Educa/i\'a (I:~'\Z) apoyaníll a los colegios rell
niéndolos ('Oll las empresas locales. J11ullicipios locoles.r olros e/1 lfll Foro de (/("ciúll. 
Cada ::.onll cuhrirlÍ Hormalmente entre /5 y 25 colegios (HormalmenTe dos () tres 
escuelas secundarias y SlIS correspondientes pril1wrias) .r se estahleceníll por 3-5 
alios. Los colegios de las EAZ puedell illl1o\'ar para elerar los estándares. por (~ielll
plo. introdllcielldo Ilue\'os e/~loqlles para recompensar a los pn?!'esores, i/lcluyc>/ll/O a 
los pJ'(~tesores de bachillerato, o de otro curríclllum. El Foro de acción i/lcluso 
podría acTuar CO/1l0 (J/:r:allis/1l0 de gobierno para algllllos de los colegios. }l7 se IUIIl 
eSlahlecido reinticillco EAZ y el1 enero de 1999 se ha illl'illll/O (/ que se soliciten /luís. 

l H. Los objetivos y calendarios de estas iniciativas difieren. pero todos ellos comparten 
principios comunes. Dependen de la asociación entre las distintas agencias de los secto
res público. 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 organización puede hacer un uso más eficaz de los recursos y 
fomentan la extensión de los buenos usos. Sobre todo. están diseñadas para marcar la 
diferencia sobre el ten-eno. Tienen resultados 111ensurables. COlll0 la 111ejora de la sanidad 
y la rentabilidad. El Gobierno se cerciorará de que lo hagan. 

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 público para 
obtener asesormniento e información sobre los distintos servicios. como el Centro de 
registros familiares de la Oficina del registro público 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 núnlero de visitas separadas que se tienen que efectuar para obtener los ser
vicios. También conducen a un uso más eficaz de los recursos por parte de los provee
dores de servicios. 
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EL CE~TRO DE SERVICIO INTEGRAL DE LEWISHAM 

Ahora, en LewislwJ1l, se puede solicitar el salario social y la ayuda a la vil'Íellda con 
un solo impreso electrúnil'o, ya sea en la Agencia de Prestaciones Sociales o en el 
Ayuntamiento, 0, telefónicamente. a Be(t'ast. De este modo, se (?frece l'ariedad de 
opciOlle."¡, se lltili:a la lll/e\'ll tec/lología y se elimina la necesidad de dirigirse a dos 
{)}Xallis!1l0S d((erelltes. La i/~rormach¡ll SlJ transmite entre ellos electrúnicamenle, el1 
IlIgar de en letra impresa. Así se llceleran las decisiones sobre las l/yudas ecolu)mi
cas y se presta llll serricio integrado. Ahora, 10.\' interesados reciben l/na sola risita 
en la que se recaba il{formaciúll para ol1lhas ()J:~al1i:aciol1es. Para ase.\'orarse y rea
li:ar consultas, se pueden lltili:ar las cabinas de l'ideocO/{ferencia () llamar tallto a 
la Agencia de Prestaciones Sociales como al Ayulltamiento. Este e/?foque integrado 
lla supuesto la creaciól1 de lIIl centro de serricio integral {Jara los residente."" de la 
:Ol1a. 

EL CE:\TRO DE SERVICIO I:\TEGRAL DE CA~v1DE:\ 

Ahora las familias mmlOparentales de Camden pueden solicitar al mismo tiempo el 
salario social. /a ayuda familial: la ayuda para la l'il'Íenda y la reducción de implles
tos mlllzicipales, llamando por tel~foJlo a llJl caH centre. Esto significa qlle ya /lO tie
nen quefaciUlar la misma iTiformació/l a tres ol~!?a/lismos distintos. Reali:ada la soli
citud telefóllica, el cabe:a de familia 17l001Oparental recibe Ull impreso relleno qlle 
deberá comprobar y firmal: También puede i1~for111arse sobre el New Deal for Lone 
Parents ["Nuera política para familias }]lolloparentales "]. De eSle modo se presta 
mejor sert'Ício (para sati:-,/acción de los cabe:a de familia monpparelltales). se 
aumenta la precisión y la rapide: de la ayuda y se implica positinl111ellte aJos encar
gados de gestionarla. 

LA U:"JIDAD DE ASESORAMIENTO A VETERANOS 

El I14inisterio de Defensa ha establecido una Unidad de A5;esoramiento a Veteranos 
para ofrecer UIl PUllto focal de atención telefúnica a los aproximadamente J 5 millo
nes de militares retirados (hombres y mujeres) del Reino Unido ya las perSOlla,,' que 
dependen de ellos. La Unidad.fllllciona como centro de sen'ielo integral o "poste de 
serta/es" qlle asesora a los interesados sobre el modo de obtener ayuda especiali:a
da sohre los problemas que les preocupan. tanto si !a presta la Administración cen
tral como la local u organi:ado/les de l'oluntarios. Ha atendido llamadas sobre una 
gran diversidad de temas, entre ellos la l'ivienda. la ayuda económica, la locali:a
ción de parientes y las pensiones. 
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PRESUPUESTOS CONJUNTOS 

20. El Gohierno ha dotado numerosos presupuestos intcrdepartamcntales. de los que 
participan varios Departamentos. para ejecutar programas como Slfre Star! y NeH' Dea! 
for COI1lI1l11l1ities. y estamos tomando medidas. por ejemplo por medio de la Ley de 
Sanidad y la Ley de Administración Local. con el fin de aprovechar la lahor realizada 
anteriormente. como el Presupuesto Único de Regeneración. para ayudar a los organis
mos locales a trab,üar juntos en pro de un modo innovador de prestar servicios lnedian
te la dotación de presupuestos conjuntos. 

EL PRESUPUESTO INVERTIR PARA AHORRAR 

21. El Gobierno va a dedicar 230 millones de libras en los tres próximos años él finan
ciar proyectos en que participen dos o más organismos públicos que cooperen para ofre
cer servicios que sean más innovadores. más integrados. más receptivos a las peculiari
dades locales y más eficientes. Aproximadamente la mitad de los proyectos financiados 
hasta ahora están experinlentado nuevos modos de cooperación que pueden extenderse a 
sectores más amplios de la Administración pública. 

VÍA DE ACCESO ÚNICA CENTRADA EN EL TRABAJO 

I E/ programa piloto Vía de acceso única centrada en el trabqjo situará el trabqjo y 
los pasos necesarios para aYlldar a la reinserción en elnu!rcado laboral el1 el cen
tro del proceso de presentación de solicitudes. La Vía de acceso proporcionará Il1l 

:-,0/0 pUllto de entrada al sistema de subsidios a aquellos que estén en edad de tra
bqjllJ: combinando en un lugar los servicios actualmente (~frecidos por la Agencia de 
ayudas. la Agencia de apoyo a la il~fancia, el Ser\'icio de empleo y los departl1l11en
tos de suhsidios de las autoridades locales. 80 millones de libras de la financiación 
destinada a la Vía de acceso proceden de Invertir para a!Jorrar en el presupuesto. 

Siempre que sea posible, el público recibirá servicios enllll plan abierto, enlll1 entor-
110 .'-;in cribas y con acceso pleno a los minusválidos. Lo.",' programas piloto estudia
rlÍn otrasformas de mejorar los servicios centrados en el cliente, como un mayor uso 
del teléfono, la aceptación electrónica de reclamaciones y la participación de los 
sectores prirado y l'olllntario. 

Los clientes tendrán su propio Asesor personal que les ayudará a ver cómo pueden 
ser más independientes yfacilitarles más j¡~formación sobre la amplia gama de posi
bilidades y apoyos disponibles. El asesor asesorará dllrante el tiempo que dure el 
subsidio al cliente y será el punto de contacto para cualquier problema relacionado 
con los suhsidios o el trah{~jo. El resllltado será un sistema que fomente el trabqjo y 
la independencia, que responderá mejor a las necesidades de un individllo, que eli
minará la dllplicación de e.~fuer:.os entre distintas agellcias y prestarlÍ un servicio 
mlÍs e.ficiellte y e.lcJctil'o a los clielltes 
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ACTUACIONES FUTURAS 

...,..., El Gohierno se preocupará por unos servicios conjuntos que respondan mejor: 

• Fomentando activamente las iniciativas para establecer una prestación en aso
ciación por todas las partes de la Administración de forma que se adapten a las 
circunstancias locales~ y estableciendo ohjetivos comunes. mareos financieros. 
enlaces de TI y demüs que apoyen estas disposkiones. 

• Lanzando una segunda ronda de ofertas con ··Invertir para ahorrar en los presu
puestos", que estará disponible para el sector públko general (autoridades loca
les. organismos sanitarios. organismos públicos no departamentales y autoridad 
policial). así como para la Administración central. 

• Garantizar que todos los organismos públicos son plena y realmente responsa
bles ante el público. Se ha ampliado la jurisdkción del Defensor del Pl,eblo del 
Parlamento para que abarque otros 158 organismos públicos. Facilitar el acceso 
al público y mejorar la eficacia cuando se trate con las distintas quejas en los dis
tintos sen'icios: también revisarenlos la organización de defensores del pueblo 
del sector público en Inglaterra. 

• Poner en 111archa un proceso de planificación comunitario de forma que las auto
ridades locales y otros organislnos públicos locales puedan adoptar un enfoque 
común y coordinado para satisfacer las necesidades locales. 

• Consultar sobre las mejoras radicales en la prestación de st:rvicios de inscrip
ción. concretamente con respecto a la orientación hacia el usuario .. el uso de TI 
y los enlaces con otros servicíos. 

23. El Gobierno tatnbién hará frente a las barreras al trabajo conjunto: 

• Creando un plan de actuación para el verano sobre las lecciones aprendidas a 
partir de las experiencias de los Equipos de Servicios Integrados sobre proble
mas prácticos a los que se enfrentan quienes hacen uso de los servicios públicos. 
incluyendo un compromiso para que se le puedan notificar a distintas partes de 
la Administración los detalles. como el cambio de dirección de forma sencilJa y 
electrónica en una transacción. 

• 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 cómo 
se pueden utilizar las mediciones del rendimiento para apoyar los partenariados. 
El proyecto funcionará hasta octubre de 2000 y compartirá las experiencias de 
toda la Administración. 

• Respondiendo al estudio de la Unidad de Rendimiento e Innovación en verano 
sobre la forma en que está organizada la Administración central y cómo presta 
los servicios en el ámbito regional y local. 
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• D~sarrollar un enfoque más coordinado de la gestiún illlJ1ohiliaria. de modo que 
los interesados no tengan que visitar organismos situados en lugares relativa
mente distantes entre sí para ohtener servicios de naturaleza similar. Queremos 
que la propiedad inmohiliaria se gestione de tlltll1era mi.Ís flexihle. para que quie
nes prestan los servicios puedan actuar de modo más innovador con el fin de 
lograr una mayor integración de los servicios. Los asesores de gesti()n del patri
monio inmohiliario de la Administración (Properly Ad\'isers lo lile Cidl Slllle. 

PACI:') asumirán una función mueho más importante para garantizar la aplica
d(ln de un enfoque integrado. Lo hanin. en toda la Administración. elahorando 
una base de datos interactiva común sobre el patrimonio inmobiliario de la 
Administración que pennitirá a los Departamentos compartir infonl1ución y 
comunicar la mejor práctica por medio de la illlrallel segura de la Administración 
o por Internet. y colaborando con la Asociadón para la Administración Local 
para lograr un enfoque más coordinado en todo el ámbito del sector público. 

• Trabajar para arl11olli:ar las dirisioncs territoriales de los ()j:~allisl1l()s !Jlíhlicos. 
Sólo en Inglaterra, existen más de 100 sistemas de división territorial diferentes. 
Esto complica la Administración. reduce la eficiencia e impide la actuación con
junta de los organismos públicos. Tatnbién confunde al público. Siempre que sea 
posible. las divisiones deben coincidir. en el ánlbito local, con los límites de las 
autoridades locales y. en el ámbito regional. con las divisiones regionales esta
blecidas por el Ministerio para la Administración Pública lGol'ernment Office]. 
El Gobierno partirá del supuesto de que las divisiones geográficas están organi
zadas de ese modo siempre que. en el futuro. los organismos públicos revisen su 
organización o estructura administrativa. gestora o ejecutiva. Sólo haremos 
excepciones cuando existan poderosas razones que 10 aconsejen. por ejemplo. 
cuando ya nos hayamos comprometido en tal sentido con ocasión de revisiones 
recientes del sistema. Esperaremos de todos los organismos de nueva creación se 
propongan cunlplir estos requisitos desde el momento de su fundación y contro
larenlos los progresos realizados este sentido en el año 2002. 

24. El Gobierno está decidido a garantizar que los servicios públicos sean reflejo de la 
vida r~al. Nos hemos propuesto llevar a cabo una transfonnación significativa en este 
sentido durante los próximos años. 
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. antes del final del afío 2000, podrá llamarse desde cualquier lugar del país 
s~~~. Direct [la línea directa COTl el SefTicio Nacional de SallldJ. 24 floras al día. y 
~btener asesoramiento e ÍI~tórJ1laciáll 1l1édica facilitados por e/~lerl11eras expertas 

tituladas. 

TRABAJO: antes del 2001. debe ser posihle buscar.r solicitar puesTos de tfa/Jq;o por 
medio del Servicio de Empleo el1 clIalqllier lugar de InglaTerra. Escocia y Gales. lui
lizando el teléfono () Internet. illcluso por la l10che () durante el./11l de semalla. 

FORMACIÓN: antes del 2002, estudiantes de todas las edades podrlÍll acceder a la 
National Grid for Learning ["Red Nacional de Aprelldi:aje" J desde todos los cole
gios, escuelas superiores, llIzirersidades. bibliotecas públicas y el mayor nlÍmero 
posible de centros comunitarios. para compartir materiales didácticos de alta cali
dad y tener acceso a Internet. 

MAYORES: antes del final del ailo 2000, los mayores deben di.~thlfar de sert'Íci~)s lfIzi
ficados y planificación integrada en. al menos, la mitad de Iluestras autoridades 

locales. 

CAMBIO DE DOMICILIO: compromiso de hacer posible la l1ot~ficacióll de datos como, 
por ejemplo, un cambio de domicilio a distintas partes de la Administración de modo 
sencillo y por medios electrónicos, mediante una sola operación. 

NUEVOS SOLICITA~TES DE PRESTACIO~ES SOCIALES: los Hueros solicitantes de ayudas 
públicas podrán tramitar sus solicitlldes de empleo y de prestaciones sociales en llJl 

solo lugar, Inediante la Single Work-Focused Gateway [" Vía de Acceso UIlUlcada 
para Asuntos Laborales "], eliminando la duplicidad ,. confusión actuale .... ·. 
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OFRECEREMOS SERVICIOS PÚBLICOS EFICIENTES 
Y DE ALTA CALIDAD, Y NO TOLERAREMOS 

LA MEDIOCRIDAD 

l. Este Gobierno cree en el servicio público y en los funcionarios. Pero eso no signifi
ca que crea en ellos a cualquier precio. El público británico se ha acostumbrado a la liber
tad de elección y a la competencia del sector privado. Si nuestros servicios públicos 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 
públicos ha de ejecutar eficiente y eficazmente las políticas. programas y servicios del 
Gobierno. Algunos de nuestros servicios públicos lo hacen actualmente. Pero otros no. 
Nos proponemos poner a éstos a la altura de los lnejores y a los mejores perfeccionarlos 
aún más. modernizando los sistetnas de control bajo los que operan, alentando nuevos 
modos de trabajar y. sielnpre que sea posible, dando al ciudadano el derecho de elegir. 

IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

2. Los anteriores gobiernos no siempre han examinado con suficiente atención la rela
ción 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 calnpo sin 
tener plena conciencia de las consecuencias de esa medida en el conjunto del sistema. 
Otras veces, se han aumentado Jos recursos sin tener la plena certeza de que ello fuera a 
dar lugar a una m~jora de los servicios perceptible por sus usuarios. Se ha permitido que 
los sistemas de control y supervisión de que debían originar ]a mejora actuaran, por el 
contrario. como obstáculos para ]a innovación. Se ha incentivado escasamente la moder
nización. Y. sin tener una imagen suficientemente cIara de los resultados que se están pro
duciendo sobre el terreno, ha sido difícil identificar Jos errores y compartir lo aprendido 
sobre el modo de hacer las cosas mejor. 
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QUÉ HAY QUE CAMBIAR 

,1 El Gobierno tiene que asegurar que los organismos públicos centren su atención 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 burocniticas se interpongan en 
el camino de la lógica cooperación. Hemos de dejar claro que toda nueva inversión se con
diciona al logro de mejores resultados mediante la modernización. Hemos de alentar el 
compromiso con la calidad y la mejora permanente y asegurarnos de que los organismos 
públicos sepan cómo traducir ese compromiso en resultados. Y hemos de trabt~jar en cola
boración con los organismos de auditoría e inspección independientes. de modo que todos 
centren10S nuestro esfuerzo en el objetivo de aumentar el valor entregado al público . 

.. t En el pasado. con demasiada frecuencia la tendencia del sector público ha sido la de 
apegarse a lo tradicional. El mundo está cambiando den1asiado deprisa para que tal enfoque 
sea eficaz. Los mejores organismos públicos han sido capaces de mostrar la cap.acidad de 
innovar y mejorar. Tenemos que alentar a los den1ás a que sigan el ejemplo de los mejores. 
y lograr un can1bio de paso en lo que respecta a la calidad general de los servicios públicos. 

5. No tenenl0S que dar por supuesto que todo lo que haga la Administración haya de 
ser lle\'ado a cabo por el sector público. El último Gobierno adoptó un enfoque de con1-
petencia en el sector público que fa\'oreció la privatización por sí n1isma y perjudicó la 
moral y el espíritu del sen'ido público. Este Gobierno adoptará un enfoque pragmático. 
utilizando la con1petencia para dar lugar a mejoras. Esto significa discernir con rigor 
(pero sin dogmatismo) cuáles son los sen'idos que la Administración puede prestar 
mejor. cuáles deben subcontratarse con el sector prh'ado y cuáles deben prestarse en 
colaboración con éste. 

COMENZAR 

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

• La Revisión amplia del gasto estableció un nuevo enfoque para lnejorar la pres
tación de servicios. Proporcionamos importantes recursos adicionales para ser
vicios clave y dejamos claro que este dinero se emplearía para la modernización 
y la inversión en reformas. 

• Los nuevos Acuerdos sobre servicios públicos (PSA) establecieron por primera 
vez con detalle lo que el público puede esperar a cambio de inversión básica
mente nueva. En algunas áreas. como la justicia penal y las actuaciones contra 
las drogas ilegales, sólo se ofrecerán resultados de forma efectiva si las distintas 
organizaciones cooperan. Los Acuerdos sobre servicios públicos con vínculos 
cruzados definen lo que hay que lograr mediante las actuaciones conjuntas. 
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PROMESAS CI.AVE DEL MANIFIESTO SOBRE ESTÁNDARES DE SERVICIOS. INCORPORADAS 

¡\ LOS OBJETIVOS DE LOS PSA 

• Reducir el tamaño de las clases a 30 alumnos o menos para los niños de 5. 6 
Y 7 años en septiembre de 200 l. 

• Reducir el tiempo transcurrido desde el arresto hasta la sentencia para los 
delincuentes jóvenes reincidentes de 142 a 71 días. 

• Reducir las listas de espera del NHS en 100.000 personas durante la legisla
tura y lograr una reducción en los tiempos de espera medios en nlayo de 
2002. 

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

• El Gobierno ha elaborado un nuevo enfoque sobre la planificación y el control 
del gasto público. 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 año fiscal, henl0s aUlnentado el alcan
ce para transferir al año siguiente las provisiones no gastadas. La introducción 
del recuento y presupuesto de recursos sustituirá el uso arcaico del recuento 
basado en la caja. Esto se traducirá en mejores vínculos entre los recursos que 
entregamos y 10 que logramos. y aumentaremos los incentivos para que se ges
tionen con eficacia los activos. 

• La Administración se está esforzando por desarrollar sus aptitudes comerciales. 
de forma que podatnos trabajar tnás productivamente en asociación con la indus
tria para lograr Jos mejores acuerdos para el usuario. En el campo de la defensa 
nuestra Iniciativa de Compras Inteligentes transformará la fornla de comprar los 
equipos. Las revisiones de las cOlnpras de la Administración central y la 
Iniciativa de Finanzas Privadas reforzarán juntas nuestro rendinliento haciendo 
un 111ejor uso de los partenariados público-privado y una colaboración 111ás estre
cha entre organizaciones. En la construcción, hemos puesto en marcha una estra
tegia a tres años para lograr la excelencia como clientes, y estanl0S colaborando 
con el sector de la construcción para reconsiderar y mejorar nuestra gestión de 
los proyectos del sector público. En general, estamos mejorando la coordinación 
de las actividades comerciales de la Administración haciendo un mejor uso de 
nuestras aptitudes y ejerciendo una mayor influencia sobre los sUlninistradores. 

• Los ministerios y sus departamentos tendrán que responder por el cumplimiento 
de las prioridades establecidas en el PSA. El Gobierno garantizará que estas prio
ridades pasen por los objetivos .v medidas que se establecerán para todos los 
organismos públicos 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 gesti6n a las organizaciones con éxito. 
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Los NL1EVOS MECANIS:v10S DE CONTROL DE LA PRESTACIÓN DE LOS SERVICIOS 

• La Revisión General del Gasto rComprehensive Spending Review]. qlle 
estahlec(', por primera ,'e.:. u/w serie de o/~ietÍl'os coordinados que aharcall 
el COJÜlll1!O del gasto ¡níhlico. 

• Los Acuerdos de Servicio Público I Public Service Agreements l. que e.''fll-
111('('ell. por primera re.:. o/~ielÍl'o.,·,{i'rl7les de 11l{~jora de los sen'icio.\' para los 
tfes pnhimos mios. E../ecllíall 1II1 decish'o camhio de é/~t'llSi.\'. que en IlIgar de 
/'(!caer en la (/otacián presupuestaria fecihida lo hace en la producción de 
los resultados qlle realmente importan al ciudadaJlo. 

• El Nuevo Comité del Gabinete (PSX). que superrisa regularmente el aran
ce del proceso mediante reuniones con los respectÍl'os Secl'(!tarios de Estado. 

• El Nuevo Panel de Productividad del Sector Público. pUllto de encuentro de 
e.\pertos de los sectore5,'/Jiíhlico y prirado para aYlldar a los Departamentos 
a lograr las mejoras nece5;arias. 

• El Informe Anual que resume los a\'{ll1ces reali-;,ados para Sll preselltación al 
Parlamento y al público en general. 

CCATRO PRI~CIPIOS DE GESTlÓ~ E I~SPECCIÓ;-"; DEL RENDl\HENTO 

• Alentar un enfoque en el que tengan cabida sistemas completos. Pondremos 
el é/~fasis en la e\'aluacióTl de la eficacia y rentabilidad de sistemas COI11-

pletos. como el sistema de justicia penal. y 110 de las p{lI:tes que 105; com
ponen. 

• Pasar de contar lo que se recibe a evaluar lo que se entrega. Vigilaremos de 
cerca la gestión de los reclIrsos. Pero también necesitamos saber qué se estlÍ 
consiguiendo con el dinero gastado. Los objetil'os de los Departamentos se 
e.\]Jresall bien C0l110 resultados fillale.''- o como nil'eles de calidad de los ser
ricios. y estamos trabajando para elaborar lnedidas que pennital1 aplicar 
este enfoque a todas las Administraciones. 

• Intervenir en proporción inversa al éxito. El Gobierno no tiene miedo de 
inten'enir cuando la calidad de los .Ii;erl'icios deje que deseco: Pero /lO que
remos dirigir los servicios locales desde la Administración central. Cuando 
los servicios prodll.:call los resultados deseados, les daremos mayor libertad 
para iIlIlO\'al: 

• Usar la información 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 de.\'hordados por una sobrecarga de 
iJ~formaciáll II ohligados a facilitar datos irrelevantes de carlÍcter meramell
te burocrútica. Usal'(!l11os la IlUe\'(1 tecnología para aplicar un eJ~{oque Huís 
lÍgil a la gestiún de la iI?{orl11l1ción en el sector púhlico. 
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7. El Gobierno también está decidido a alentar la innovacÍ('l11 y a compartir las buenas 
prácticas. Para lograrlo: 

• Estamos colaborando estrechamente con el Foro de Auditoría Púhlica (que 
representa a todas las agencias nacionales de auditoría) para encontrar modos de 
alentar la utilización de procedimientos más modernos y eficaces de prestar los 
servicios tanto el ánlbito local como en el central. Los auditores se interesan. con 
razón. por la rentabilidad de los organismos. Queremos que sean críticos y seña
len las oportunidades perdidas por aferrarse a los viejos modos de trabajo. que 
apoyen la innovación y la asunción de riesgos cuando éstos se hayan evaluado 
exhaustivamente. Celebramos la declaración del Foro en el sentido de que las 
agencias nacionales de auditoría van a responder positiva y constructivamente a 
nuestra iniciativa de modernización de la Administración. 
En el./ilfuro, las auditorías ya /lO podrlÍn utili:arse como excusa para /lO prestar 
selTicios más eficientes y mejor coordillados. 
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EL E~FOQt'E DEL Al'DITOR A~TE LAS INICIATIVAS DE MODERNIZAR LA ADMINISTRACIÓN 

Dec/arach;11 del Foro de Auditoría Púhlica 

"Moc!erni-:ar la Admil1;'\'trllciún representa [fIl camhio Sigll(jl('(f1h'() en el en!orno dc 
los selTicios púhlicos y Sil puesla el1 lIlarcha con l~ri!(} requerirú I1lleraS formas de 
tfa!Jq;lll: El (}/~íelÍr() de lograr lI/W plll'SW ell prlÍctií'a l~fkiell!e y lJeclÍl'a de lo,,' pro
gramas públicos lo compartell los gestores .r auditores del seclor !)[{hlic(} y el Foro 
]lO desea rer que el temor lIJlle 10.\ rie.ligos de/ cllmhio a/lOglle la illIlO\'acián nílida 
pel1sada para qlle cuudu-:ca ti 1111~i()r{ls. Asf. animamos II los l/lIditores a que reS¡N)I1-

dall COIlst/"llcti\'a y posiIÍl'(/IJU!llte a las inidatinls de lvloderJli-:ar la Admil1istrllchíl1 
y apoyen los cambios ¡'álidos. 

Los gestores del sector jníhlico SOIl. por supllesto. respollsahles como depositario .... , de 
los reCllr.\DS /Jlihlicos de ,'alorar y ocuparse de los riesgos asociados con la ÍJ1I101'a

ciÓll y la mayor f7exibilidad y de g{{rallti~ar la adecuada lle\'all-:a de los negocios 
públicos y de [{!la administración honrada del dinero público al tiempo que iJll'esti
gall formas ill110\'adoras de garWlli~lH' las mejoras en los serl'icio."'· públicos. Sigue 
siendo importante garallti-:ar una adecuada respOJlsllbilidad. pero esto no se debe 
enfocar de li/la forma rígida. lo que podría traducirse en lllla pérdida de oportuni
dades para crear ulla mayor rentabilidad. Los auditores responderán en este llUe\'O 
entorno positira y COllstructil'amente: 

• Adoptando un e/{foqlle abierto y de apoyo a la iWlO\'{{cián (incluyendo e/liSO 
de técnicas ensayadas en otros lugares), examinando cómo hajllllciOlwdo en 
la práctica la ill110\'acióll y hasta qué plinto se Iw logrado l/Ila rentabilidad. 

• EIl el proceso, apoyando los e.\perÍJllelltos .r el que se corran I:iesgos bien 
('aIC'lilados. 

• Considerando su papel independiente. asesorando y allimando a los gesto
res que estén poniendo en marcha las iniciatil'as de Moderni~{{r la 
Ad171illistracióIl lIel'alldo su trabajo a esta área. procurando ident(f7car y 
promo\'er los bllenos liSOS deforma qlle se pueda compartir la e.\periellcia y 
millimi~ar los riesgos. 

Así. creemos que los auditores puede/l apoyar y promOl'er los cambios que 
mere::,can la pella al tiempo que pueden proporcionar UIl e.s'llldio y una."i garan
tfas independientes y satisfacer COI1 eficacia sus respo/lsahilidades legales y pro
fesionales. " 

• Planealllos librarnos de las ('argas legales innecesarias () anticlladas en los 
servicios públicos. que evitan la prestación de un servicio moderno. 
Proponemos ampliar la Ley de Desregulación y Subconlratación de 1994 
para facilitar la remoción de las cargas de las organizaciones del sector púbJi-
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en. Tamhién modernizaremos la forma de ohtener y compartir los datos de 
forma que podamos gestionar mejor la información de la Administración. por 
L~jemplo. para ayudar a dirigirnos a los esfuerzos encaminados a ahordar la 
exclusión social. 

• Idel1t{ticarelJlos las (}I)~alli::.aciol1(,s que se hel1(~/¡dllríal1 si se les diera UIl a/call
ce adicional para que illllO\'el1 .r pellsare/llos en ('()/1IO cOllceder/es la liherrad 
Ilecesaria. Haremos esto en la Administración central mediante las revisiones 
regulares de las agencias y de los Organismos Públicos No Departmnentales 
(NDPB). En la Administración local. la segunda etapa de la iniciativa de los 
municipios piloto implicará dar una libertad y tlexibilidad adicionales ,1 aquellos 
nlunicipios que hayan sido capaces de destacar. El nuevo compromiso con los 
exploradores de la regeneración de la Asociación de Administraciones Locales 
está tarnbién considerando los tipos de libertad y tlexibilidad que apoyaría sus 
objetivos de regeneración de comunidades locales. Construimos sobre estos 
enfoques con otras ideas para permitir que las unidades que prestan servicios 
locales estudien nuevas fonnas de trabajo. Anitnaremos al personal a que pro
pongan sugerencias sobre cómo se pueden mejorar los servicios. 

PROGRA.MA GEMS - El programa de sugerencias para el personal del Ministerio de 
defensa es el mayor del país. Ofrece recompensas pecuniarias de 25 a 10.000 [ o 
más al personal del Ministerio de defensa .Y de las FF.AA. que tengan ideas sohre 
como mejorar la gestión y la puesta en marcha de la defensa. El programa genera 
ideas que ahorran 15 millones de libras anuales y que demuestra que el personal 
está lIello de buenas ideas. 

8. Cuando las cosas se estén haciendo bien, tenemos que difundir las buenas ideas 
a la gran variedad de organis1110s que prestan los distintos servicios públicos. Con tal 
fin: 

J": 

• Hemos puesto en marcha un Pro.vecto de Benchmarking 1 del Sector Púhlico para 
extender el uso del Modelo de Excelencia Empresarial a todo el sector público. 
Este Jnodelo está amplianlente difundido entre las compañías del sector privado, 
pero, en lo que respecta sector público, éste es el proyecto de sus características 
más importante de] mundo en escala y ambición. Está contribuyendo a difundir 
la mejor práctica a través de las fronteras, no sólo dentro del sector público, sino 
también las de los usuarios públicos y privados del modelo dentro y fuera de 
nuestro país. La adopción del modelo ya se ha llevado a cabo en el 65% de los 
organismos de la Administración central y en el 30% de las autoridades locales. 

I O umílisis comparativo: técnica que consiste en la il1lital'i(lll del modelo comparable mtls diciente. 
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Más del 90Cfr de los usuarios informan que el Índice de mejora de los servicios 
ha alJJnentado conlO consecuencia directa de la implantación de] modelo de 
eXl'eJencia. 

• En el sector sanitario. estamos organizando el Instiwto Nacional de Excelencia 
Clínica para ofrecer a los médicos un punto centra) de orientación sobre los tra
tamientos que funcionan mejor para las distintas enfermedades. También se iden
tificará la buena práctica en los hospitales y centros de atención primaria del 
NHS (Servicio Nacional de Saludl mediante la llueva iniciativa de servicios 
modelo del NHS. 

• En la Administración local. hemos elaborado pianes para establecer centros de 
excelencia mediante la introducción de un programa de Ayuntamientos modelo. 
diseñado para promover y reconocer la innovación en áreas de trabajo "trans
versal". Además. la Agencia de Desarrollo y Mejora de la Administracipn Local 
actuará como promotora de una cultura de la mejor práctica en la Administración 
loca1. 

• En el caInpo educatiyo. un grupo de colegios modelo está experimentando una 
\·ariedad de iniciativas para compartir ideas y enfoques de la enseñanza y trans
ll1itir su experiencia en muy diversos campos. 

• Helnos formulado principios de buena regulación y ejecución. En ellos se 
establece que la regulación debe ser necesaria. justa. eficaz. equilibrada y 
gozar de un amplio grado de apo~yo público. La función primordial de la 
labor ejecutiva de la Adn1ÍnÍstración local y central es proteger al ciudadano. 
al medio ambiente y a determinados grupos sociales. como. por ejenlplo. los 
trabajadores. Pero. al l11isnlo tiempo. tenenl0S que asegurarnos de que las 
funciones ejecuth'as se lle\'en a cabo de modo equitativo. práctico y siste
mático. con el fin de promover la prosperidad de la econonlÍa nacional y 
local. 

ACTUACIONES FUTURAS 

9. El Gobierno se compromete a lograr una mejora continull de las políticos de la 
Administración central y de la prestación de serl'icios. Para lograr esto. hemos ide
ado cinco principios: reto. comparación. consulta. cOlllpetición y colaboraci6n. Los 
utilizaremos para crear nuestro enfoque sobre Mayor Rentabilidad para la 
Administración local y para que complelnente el estudio actual de la Administración 
central que )leva a cabo la Oficina Nacional 'de Auditorías 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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MIJOR \ ('0\;11\1\ I'\R \ 

1. \ AIl~ll"IS IR\n(¡\ CE\lR.\1 

Neto 
¡,Es 11I..'1,.'\.'sario ~stc s\.'rvkio. I~gi ... laci(ín 
() politka'!. ¡,~~ pr~!'>la d~ !'orma 
rOlTCl'la por la organi/<lci{lll 
ad~cllada'! 

Crllll/la/'(/('ilill 

CIlmparar l'l aClllal l'l'ndilllil'llhl \.'on 
las promesas) lOmar l'Oll1ll rl'li:rencia 
polítil.'tl'\ y sl'nkios el1tr~ 
()rgal1i/adon~s. r~gion~'" "ectore, 
~ paí,,~ .... 

('¡¡¡/\I{l!a 

Re~pnndcr a Ja:-. lll'cesitlades d~ los 
usuarios. l.' ... clIchar y trabajar con los 
imcre:-'i.ldll~. incluyendo a los dientes 

Compe¡ici{ill 
Lo que imlXll1a e .. In que flllli.:iona -la 
Administración dehería hacer uso del 
mejor "ull1inistrudor tanto si es lid 
sector ptíblil'o \.'01110 del priutdo o 
el \'oluntario-. 

er,/ahIJl'tl('itín 
Trab:tiar u trmés JI.' lo~ límites 
organil.alhos para prl?swJ' ... ~r\i;.:i(ls 
yue se formen en torno a las 
11~~csidades uel usuario) política, 
con un en1'oljue global a los 
prohlemas de Yint'ulaí.'Íón cl'lllada 

Lo <)n 1l.\RI.\lI IS 

• Valorar el imparlo d~ las polÍlÍl:a'i y la kgbhtl.'i¡in <por ejemplo .... ohl\' la!'> Illinoría!'> 
étnÍl:¡¡ ... 11 IWlju\.'llas 1..'l11prL's<ls 11 la salud .k' las pl'r ... ollil ... l :11111..' ... lk il11l'\ Idlll"Írla .... 
Tal1lhi011 L'\aluarelllos la~ políticas Inl" Sil introducdlÍll y \.'oITl'gin.'lJlos lo" rallos. 

• (1.'01110 !'>c l'stahkcL' 1.'11 S('I'l'idos de JJlC:;or mfidadl Re\isarl'11l0S tndas las 
aL'th'idad~s de lodos los d~part¡un~nt(h ) ~lgl'lll'iilS I'rl'nte a cinl.'o ()pl"Í(lI1~s: aholir. 
restrUL'tllrar internaIl1l..'l1Ie. sUhl.'tll1lralUr l' ... tral~gj¡,:an1\.'nte. prohar e1l11el'cado t) 

pri\'atilar. 
• FOrlalel'l'l' las r~\isiones cada dl1l..'o mlos d~ las agendas y KDPB. 

• l:¡ili/ar lo..; Al'ul'ruOS !'>llhre Sen h.:io ... Plíhlko" 1~"I\lS proporcionan. por pí'imcra 
\'1.'/. ohjeli\\b illequí\l1l'OS para I1lI.~illrar Ins ... 1;'1'\ idos 1.'11 los ¡mhilllos Ir~s años, 
Cmnhi,1Il d enfoqu~ uecisÍ\amente dI.' los inrOl'llll'S a los resultado..;. 

• Controlar 1.'1 progrc ... o regularl11~nte l\1etliallll.' el Illll'\O Comité del Gahinelc (PSX l. 
• Ctili/ar d 1l1l\?Hl Panel de Pmducti\ idad de Ills Scnkin ... Ptihlko,,¡xlnl reunir los 

conol'illlil'nws tic los ... ector~ ... púhlico ~ privado, 
• Elaborar un Informe anual que re"UIll<l los progJ\''''os. 
• Rd'cn:~JlI.·iar la prcstaót)n d~ servicios y las funcioncs lk hh pnlítií.'íts. \.'n l'¡lIH:rctll 

llll.'diantc d \lodelo de excelenciu en la t'mpresa. 

• Cun"ultar a los interesados l.'omo parte tic Iluestra ul.'tiridad de mej¡}!,¡ll'llntinua. 
Esto es: 
- uno de los nlle\'l.~ principios del pwgrama Primero el Sen ido: y al per~onal: 
- el punto de arranque para las redsiones organi/atiras y del grado de ser\'icio: 
- \iene apoyado por la publicación de informes anuales de ag:el1í:ia .. y 

departamentos: 
- partc de los 1I1ejores usos al desarrollar y poner en marcha las polítÍL'as y la 

lcgislul.'ión. 

• Construir sobre Serrici(ls de }]/(~iol' calidad que establel.'e el enfoque pragmtÍtico de 
la Administral.'ión y ofrece una guía sobre cómo lograrlo. Colaboraremos con la 
AS(l\:iaciún de Administraciones Locales para crear una guía sobre cllmo se pueden 
emplear las revisiones \!tayor Rentabilidad y Sef\ido de Mejor Calidad para ayudar 
ti reunir ser\'icio", 

• Basar las l'ompra" en la competencia para asegurar la mayor de las rentabilidades. 
• Ctili7ar las asociaeiones para promo\er la innovaci{lIl y la mejora l.'ontil1utl y el PFI 

plira los pn)yel.'\(l~ de capital. 

• COIl-;truir sohre el desarrollo de parlcnariados a escala loral mediank' inil.'iatinls 
((lIllO las Zonas de Actuación Sanitaria y ti es¡;ala nacional. por ejemph a trm¿s de 
una estrategia l.'onjunta para el sistema de justicia penal. Trahajamos pura identifi~ar 
y superar le': obst<Ículos u un trabajo más estrel.'ho entre organización. ta/romo 
s~ establece en el capítulo 2. 

Best Value 'hMá:t'imo \;{¡/or"! es un procedimiento que se está implantando actual
mente eJl las Administraciones locales para sustituir al CO/lcurso !níhlic() obliRato
rio. Es un riguroso sistema de prestación de servicios receptil'os de alta calidad 
basculo en o/~ietil'os determinados desde el úmbito local y amparado en la mediciún 
del rendimiento y la inspeccián y auditoría independientes para lograr la lJlejora 
pe rmane nte. 
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10. Para mejorar la calidad y la (iiciencia de los ser\'icios púhlicos es necesario e/~f()
car de 1111 modo distillto la cllestión de quién ha de prestarlos. En los últimos años. la 
aplicación del concurso púhlico obligatorio y la prueba del mercado ha dado lugar a una 
preferencia demasiado dogmática por los proveedores del sector privado. Aunque se ha 
aumentado el ahorro y la eficiencia. en ocasiones ha sido a costa de la calidad. Este 
Gohierno no cOll1cter:.í el error de preferir intransigentemente al sedor privado o al públi
co. Por el contrario. elahoraremos un enfoque hasado en el sencillo concepto del mejor 
proveedor. considerando con mentalidad abierta cuál es el proveedor. púhlico. privado. o 
una asociación de mnbos. que ofrece las mejores condiciones. 

11. Durante los cinco próximos años examinaremos todas las actividades y servicios de 
Jos distintos departamentos de la Administración central y loca] (consultando amplia
mente con los usuarios. mediante henc/ul1arking: y por medio de la libre competencia) 
para identificar cuál sea el mejor proveedor en cada caso. El énfasis recaerá sobre los 
resultados finales y la calidad del servicio. en lugar de concentrarse simplemente en los 
procesos. El objetivo será asegurar la máxima calidad y rentabilidad para el contribu
yente. También quererl10s que exista claridad y certidumbre respecto del tratanliento del 
personal. y. siempre que se produzca un cmnbio de pro\'eedor de servicios. apoyaremos 
al personal presurniendo la aplicabilidad de la protección de TUPE (las nonnas de 
Protección del Empleo en la Transferencia de Compromisos). Los proveedores adjudica
tarios tendrán que ofrecer nlayor calidad. mayor productividad y lnenor coste. Y. como 
el sector púb1ico no puede permanecer estático. espermnos de los mejores proveedores 
que delnuestren poder gestionar el cambio y ofrecer al público una mejora permanente. 
Implantaremos un programa coordinado en todo el sector público. basado en principios 
conlunes. que englobe las iniciativas Better Quality Sen'ices [··Serl'ic~ios de mayor cali
dad"]. de los departamentos y agencias centrales. y Best Vallie ['''Máximo Valor"]. de la 
Administración local. 

12. Para asegurarnos de conseguir el rnejor proveedor. se considerará seriamente en 
todos los casos la competencia COIno una opción. Cuando la reestructuración interna. sin 
recurso a la competencia. resulte la solución preferida. la decisión se someterá. en el caso 
de los servicios más importantes de la Administración centraL al exanlen. previo de la 
Presidencia y del Tesoro. El Gobierno atajará decididamente la situación de los servicios 
de rendimiento inadecuado. tanto si los presta el sector público como el privado. Un 
Comité de Ministros (PSX) supervisará la aplicación por los Departamentos del progra
ma Better Qua lit." Serrices. asegurándose de que las revisiones periódicas sean rigurosas 
y generen una mejora permanente de la calidad y el coste. 

13. El Gobierno adoptará otras medidas para elevar la calidad de los servicios públicos 
fwsTa que a!callce e/más alto ni\'el y para mejorar todo 10 posible. 

o análisis comparativo: l~cnh,:a qUe consiste en la imitat:i61l del modelo comparahle más eficieBte. 
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4, CAUDAD DE I.OS SERVICIOS PlJBLlCOS 

Animaremos a las organizaciones del sector público a que adopten uno de los 
principales programas de gestión de calidad. Aportan mejoras reales tanto en el 
servicio al cliente (Clwrter Mark) como en las aptitudes e itltlovaci6n del perso
nal (/n\'es!ors in P(!ople). en servicios y procesos (ISO 90(0) como en la orga
nizaci6n completa (Modelo dc excelencia empresarial). 

PROGRAMAS DE CAUDAD 

Comunidad de Barnsley y Servicios prioritarios del NHS Trust tienen el Charrer 
Mar" de /998. acreditación para el ISO 90()f e JiP. Éstos pcrmitcnllJlll e\'(tll,u(cil)n 
o/~ietit'a e independiente de {os sen'icios del Trll.\'1. Conlar con tres galardones le 
permite al Trusl centrarse el1 distintos aspectos de la calidad en loda la (JlXlIlli:a
cióll. 

Distrito de Southwark en Londres. lltili:a COI1 ji'ecuenda cllatro herramientas de 
calidad, La ISO 90()O se lItili:a para mejorar los procesos." la Charter Mar" para 
las unidades que tienen trato con el público, La calidad del sen'icio de las lIJ1idades 
con Charler Mark ha 111ejorado notablemente. JiP se lltili:a para ayudar a que el per
sOllal alcallce los o/~ietit'os globales; mientras que el Modelo de excelencia empre
sarial se fw adoptado pllra proporcionar una risián global estratégica . 
../': 

La misiáll del Catastro es la de estar reconocido COJ1l0 el serl'Ício público más pro
fesional, eflca: y amable del R. U. COlltrola el progreso mediante el Modelo de exce
lencia empresarial. el Charter Mark y el JiP que proporcionan colectiral11ente UIl 

amplio 'chequeo de la salud' -Ull conjullto de normas rigurosas que ayudan a plani
ficar y dirigir el impulso para ohtener lIlla l11ejora continua. 

• Interrogaremos al nuevo Grupo de trabajo para Jos programas de calidad de 
Modernizar la Adnlinistración sobre cómo los distintos programas de calidad 
pueden trabajar juntos en el sector público para mejorar su impacto global. 

• Estahleceremos un nuevo programa para animar a quienes tengan el Charter 
l\.1ark y a los que hayan obtenido una alta puntuación en el Modelo de excelen
cia ell1presarial para que organicen días abiertos para las organizaciones homó
logas que estén montándose en torno al nuevo enfoque, 

• Catl1biaremos el enfoque de la Administración central sobre la revisión de sus 
agencias y NDPB (organizaciones no gubernamentales casi autónornas). Todas 
estas revisiones se centrarán en el futuro en los resultados, tendrán en cuenta los 
puntos de vista de los clientes y examinarán el alcance para mejorar los servicios 
lnediante la colaboración. Publicaremos una guía sobre el nuevo enfoque en 
otoño. 

• Colaborar con la Comisi6n e inspectores de auditoría para formular unos princi
pios de inspección pública. Estos principios deben dejar claro que la inspección 
tiene una función positiva que desempeñar en apoyo de la mejora de los servi
cios, así como en la garantía de su cal ¡dad. 
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• Celebrar un nuevo Best Value Inspectorate Forul1l [Foro de los inspectores par
ticipantes en el programa Best v't:llue] este verano para suscitar una mayor c()(}
perllcián entre los inspectores. Alentaremos al Foro a considerar si los inspecto
res están teniendo suficientemente en cuenta la cooperación entre Jos organismos 
que inspeccionan. así como la posibilidad de implicar más a los usuarios en el 
proceso de inspección. fa posibilidad de coordinar sus programas y compartir 
información. y el mejor modo de concentrar sus recursos en los campos en que 
el riesgo sea máximo (intervención en proporción inversa al éxito). Y alentare
mos a los inspectores que no participen en Best Va/lle a aprovechar lo aprendido 
en el Foro. 

• Organizar este año un concurso patrocinado. basado en los criterios del Modelo 
de Excelencia Empresarial. para alentar la buena práctica en el trabajo realizado 
en cooperación con otras organizaciones. 

• Reunir en un foro periódico al persona] de ··prinlera línea de combate~"[respon
sable de la ejecución de las políticas] del conjunto del sector público con los res
ponsables del diseño político en el Gobierno para asegurar que las políticas ten
gan más en cuenta la experiencia de quienes han de ponerlas en práctica. 

• Abrir una nueya página ireb para difundir la mejor práctica. incluyendo una base 
de datos de ejemplos de buena práctica. 
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5. LAADMINISTRACIÓN 
DE LA ERA DE LA INFORMACIÓN 





UTILIZAREMOS LA NUEVA TECNOLOGÍA PARA 
SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS 

Y LAS EMPRESAS, EN LUGAR DE IR A ZAGA DE LOS 
DESARROLLOS TECNOLÓGICOS 

l. La tecnología de la infonnación está 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 tecnología ofrece oportunidades y libertad de elección. Puede 
darnos acceso a los servicios 24 horas al día. todos los días de la senlana. Puede hacer
nos la vida nlás fácil. El Gobierno se propone ir a la cabeza de este proceso. utilizándo
lo para llevar a efecto la visión de este libro blanco. 

IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

2. EIi la pasada década hemo~: sido testigos de una revolución en el modo de hacer nego
cios de las principales empresas del mundo. Han utilizado las redes infonlláticas para reo
rientar sus actividades hacia el cliente. Han utilizado la TI para cooperar más estrechamente 
con sus proveedores. Han utilizado de un modo innovador la infonnación. 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. 

3. La Administración no ha podido seguir con agilidad suficiente el ritmo de estos 
acontecimientos. Hemos expuesto nuestro programa en un docUlnento de consulta, Our 
b~f()r111{{ti()n Age ,"'Nuestra era de la in.f()rmación"j. Hemos emprendido importantes ini
ciativas en los campos de la educación, las bibliotecas públicas y la atención médica. 
Henl0s empezado a extender el acceso a los conocimientos de TI y a alentar el creci-
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miento del comercio electrónico y la te1evisión digital. En el libro blanco Our 
"{(ormatio!l Age hemos dejado clara nuestra defensa del comercio eJectrónico como un 
instrumento esencial para el éxito de una economía hasada en el conocimiento. Y en el 
Presupuesto hemos anunciado un programa dotado con 1.700 millones de libras para pro
porcionar alfabetización informática ti todos Jos ciudadanos . 

..t.. Pero tenemos que ir mucho m~ís lejos. Hasta el momento. el Gohierno ha aplicado al 
desatTollo de fa TI un enfoque en gran medida descentralizado. Esto ha permitido i.l los 
Depat1anlentos y agencias modernizar sus sistemas satisfaciendo sus respectivas necesida
des. Pero no hemos elaborado nlétodos para garantizar el aprovechamiento máximo de las 
,'entajas de la nueva tecnología por la Administración en su conjunto. Por consiguiente. tene
mos sistemas y sen"idos incompatibles que no están integrados. Tenemos que hacer nlás si 
hemos de obtener las auténticas ventajas de la Administración de la era de la informaci6n 
para n1ejorar nuestros sen"icios. nuestras adquisiciones y la eficiencia de nuestro trab'lio. 

QUÉ HAY QUE CAMBIAR 

5. El Gobierno ha de pro\'ocar un carnbio fundamental de nuestro modo de usar la TI. 
Tenelnos que lTIodernizar el propio proceso administrativo. logrando el funcionmniento 
conjunto de distintas partes de la Adnlinistración y ofreciendo ti los ciudadanos nuevos 
tTIodos. eficientes y cónlodos. de c0111unicarse con la Administración y recibir sus ser
vicios. 

LA TI: 

• Facilitará a los illdh-idilO:'j y {{ las empresas e/trato con fa Adnlinistración. 

• Le permitirá a la AdnlÍnistración (?frecer serricios e Í/{j'ormación mediante 
Ilueros medios como Internet y la nI illteractil'a. 

• Mejorará las COJJlll1licacümes entre las distintas partes de la Administración 
de forma que el público 110 tenga que solicitar repetidaJ11ente la misJ1Ul iJ~f()r
mación a di;.;tiJlfoS prol'eedores de serricios. 

• Le dará al personal de los centros de llamadas y otras (?!icillas un mejor 
acceso a la ¡¡{formación deforma que puedan tratar con el púhlico con más 
eficacia y aYlldarle mej()J: 

• Le facilitará enormemente a las distintas partes de la Administración el tra-
hl{jO en o.\'odociúll: la Administracián central COll las autoridades locales o el 
sector \'olulltario; o la Administracióll COI1 ('allales de prestación de serdcios 
de terceros como las (?!icinas postales o las "empresas del sector privado. 

• Le ayudará a la Administración a cOIl\'ertirse en Hila organi::.ación de apren
di::.qjl! 111(~j()rllllll(} nllestro acceso a la iI{f'orJJ1acián y Sil (}/'{lellllChJll. 
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Apoyo A LAS COi\HI'JII>:\I>ES LOCAI.ES Y Al. SECTOR VOLUNTARIO 

Los grupos de ro/ulllario,,' y las pel/lIeiias empresas de Brixloll eSlLÍn o!Jlel1ielldo 
ayuda para a('('eder a Il1lerl1el por parte de BrixtoJ1 OI1/il1e. UIl grupo sin lÍnimo de 
lucro basculo el1 la (,ol1lllllidad. q¡i'(!ce formación sobre Il1ternel a bqjo precio jUllto 
CO/l plllllos locales de {{('ceso II Internet, Está desarrollalldo una red local de apre/l
di:::qje y ayudalldo (/ las peqlleTias empresa, ... ' a lltili:::ar la tecllología del comercio 
electróllico. Brixtoll Oll/ine t/'ahqia en asociación con las empresas locales y el ¡¡YllIl

tamielllo del dislri/o de LamhellI. 

6. La sociedad no es homogénea. La Administración está ahí para servir a aquellos que 
se sientan excluidos de Jos avances de la tecnología de la información igual que sirve a 
aquellos que se meten de lleno en eHa. La era de la información debería aumentar las 
posibilidades de elección para los ciudadanos y empresas sobre cómo recibir los servi
cios. no limitarlas. La prestación de servicios lnediante Internet. la televisión interactiva 
y las pantallas táctiles debería tener lugar junto con un uso más innovador del teléfono. 
los centros de llamadas y los doclllnentos en pape1. no sustituirlos~ tampoco se debería 
sustituir el contacto personal cuando sea necesario. Desarrollaremos estrategias con un 
ol~jeli\'o para garanti:::a}' que rodos los grupos go:::an de UH acceso adecuado al Gobierllo 
de la era de la ¡¡{formacióll. 

COMENZAR UNA ESTRATEGIA DE TI EMPRESARIAL 
PARA LA ADMINISTRACIÓN 

7. Estamos creando una estrategia empresarial de TI para la Administracióll. Los 
sistemas de TI han tendido a desarrollarse por separado por parte de distintas agencias 
de servicios públicos: tenelnos que saber cómo ilnpulsarlas para que converjan y se 
interconecten. Esto se centrará en las necesidades de los ciudadanos y las en1presas y 
fomentará el que haya un mayor número de posibilidades sobre cómo se deben prestar 
los servicios públicos. Maxilnizará los beneficios para la Administración central y 
local de un enfoque más coordinado a la adquisición de TI. Al presentarla, trabajare
mos en asociación en el sector público y con el sector privado. Con esta estrategia, la 
Administración: 

• Establecerá objetivos clave sobre gestión, verificación e identificación de datos 
mediante estándares comerciales abiertos siempre que sea posible. 

• Establecerá marcos para tecnologías específicas en donde se precise una coordi
nación sólida. 

• Garantizará que la Administración actúa como valedora del comercio electró
nico. 
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COMERCIO ELECTRÓNICO 

An/es del 2002, las empresas hri/lloica." y SIlS ('Iien/es / rahqja rán e/l la mejor econo
mía del mUlldo para el comercio e!eclrúnic{). El comercio electrónico estlÍ re\'o/u
ciOJUlIlllo el 111 1 III do comercial. (~tí'e('ielldo mayor li/Jet/lId de elecciúll al COJlslllllidor 
y Illoyor acceso all11ercado (/ los pro"eedores. EI1 J1111r::,o de !<)l.)<) el Gohierno puhli
CÓ UIl doclllJ1eJ1/o de CO/lsulta en el qlle se proponían medidas legislati\,{Is para 
alimentar la cOl~tiaJ1:([ en el comercio electrónico, y después de Semana Santa pro
mulgllremos l/IZa ley a este respecto. 

• Usar la Intranet Segura de la Administración (GSl) para potenciar el traba
jo interdepartamental y hacer que el sector público trabaje con mayor cohe
sión. 

• Fortalecer la protección de la intimidad y los derechos humanos. ofreciendo. al 
mismo tielnpo. una sólida platafornla para el intercambio de datos entre los 
departame ntos. 

8. Para inlpulsar esta estrategia: 

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

• Controlaremos la prestación de servicios electrónicos conttastándola con los 
objetivos establecidos y con el rendimiento de las mejores enlpresas del sector 
privado y de otros países (beJlchmarking). 

• Seguiremos colaborando estrechamente con la empresa privada. tanto bilateral
mente como por medio de la J¡~for1J1atiol1 Age Partnership r""Asociación para la 
Era de la brformación"] y los grupos ligados a la misma. 

• Incorporaremos los objetivos de la era de información al enfoque del programa 
Best Va/ue [""Máximo Valor~'] y de los ayuntamientos modelo. y a los documen
tos marco de las agencias. 

• Armonizaremos con la estrategia el gasto en TI previsto en el progranla Illvest to 
Sa\'e Budget l"'Presupuesto '1Ill'ertir para Ahorrar '1 y en el Capital 
ModernislItioll Fund ["Folldo de Moderlli::'lIciúll de/ Capitar). 

• Estableceremos el objetivo de que. antes del final de este año, todos los 
Departamentos participen en la Intranet Segura de la Administración (OSI). 
Estableceremos enlaces seguros con las autoridades locales, los hospitales y las 
oficinas de correos. Proporcionaremos la base de TI que la Adnlinistraci6n nece
sita para trabajar como una organizaci6n 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 gestión de los archivos electróni
cos de la Administración. 

SERVICIOS ELECTRÓNICOS PARA LOS CIUDADANOS 
Y EMPRESAS 

9. El Gobierno está tomando medidas concretas para desarrol1ar por lnedio dé la TI la 
Administración de la era de la información en numerosos campos. En muchos casos, esto 
está haciendo posible prestar servicios las 24 horas del día. todos los días de la semana. 
Seguiremos promoviendo iniciativas para modernizar los servicios de acuerdo con las 
necesidades de los ciudadanos y las enlpresas. 

Por ejelTlplo: 

• El NHS I Servicio Nacional de Salud] usará TI para transfonnar el modo de pres
tar los servicios sanitarios. El servicio NHS Direct [""Línea directa con el SNS"] 
podrá utilizarse desde cualquier lugar del país antes del final de año 2000. 

• A partir del año 2000. los ciudadanos y empresas contribuyentes podrán presen
tar a Hacienda sus declaraciones fiscales y a Aduanas sus declaraciones del IV A, 
por medio de Internet. En el Presupuesto. el Gobierno ha anunciado una bonifi
cación fiscal para las pequeñas empresas que realicen sus declaraciones fiscales 
electrónicamente. 

• Los ciudadanos y empresas de Irlanda del Norte podrán usar un servicio inte
grado de revisión de vehículos, expedición de permisos de conducción y seguro 
que se está estableciendo en cooperación 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 Íf~formación sanitaria de e¡~fermeras cual(ficadas COfl expe
riellcia. NHS Direct trabqjará en asociación con otros servicios locales para acon
sejar a quienes llamen sobre cómo obtener el grado de atención adecuado. 

Algunos pn~f'esionales de la salud pueden ahora entregar los resultados de las prue
bas nuís rlÍpidamente, los consejos de especialista a('flwli~ados e incluso la concer
tación de citas en línea mediante el NHSnet. A .tlllales de este afio también tendrdn 
acceso a una amplia gama de b~lorl11acióll {l través de la Biblioteca Nacio1lal 
ElectrlJIlÍl'a de la Salud. 
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MEJORES SERVICIOS PARA LOS CO:"JTRIBUYENTES 

Los c(Jlltri/Jllyelltes Cllyos aSll11l0s e.\'ffÍn el1 mallos de la (~tkilla de Hacienda de Easl 
Kilhrit!e plleden esperar grandes 111(~ioras ell el scrl'ÍC'io que recihell. Ell.t(JbreFo de 
JC)C)C) Hllcinu/u llhriú Sil primer ceJltro de I/({/lladas dedicado eJl [:'ast Kilhride. que 
lIe\'llrtÍ {/ clIbu 1lI111 .\erie de aSllJlIOS para dos millolles de empleados y pe/1sionistas. 
El acceso II llJl serricio 1111Í.\' rápido y CÚ/J1ot!o para el/Jlihlko \'iellt.' acolll/}(l/lado por 
una efkacia mayor e/l Hacienda. JUJlto ('Oll el centro de llamadas existe ulla sala de 

correo entrante ljue también se ocupard de las interacciones posTa/es CO/1 el ¡níhlic() 
en el área. y ulla tienda de ser\'Ícios que atenderlÍ 33.000 l'Ísita.'\' alano. ESTa sepa
ración de papeles' le permitirá a la {d/cilla 'de cara al público' centrarse LÍnicaJ1len
te en la prestacic)1l de un ser\'lcio excelente al público. mientras que la 'trastienda' 
se podrá celltrar en UIl procesado e.fica:;. de los datos. 

RED ~ACIO~AL PARA EL APRE~DIZAJE 

Cada l'e.::: son más las personas que pueden acceder a la i/~formacióll sobre [(Ila 
amplia gama de recursos educatiros a trarés de la Red nacional para el aprendi:;.a
je. La Red es el punto ce1ltralnacional para aprender sobre Internet. Es ulla arqui
tectura de l'alioso contenido educath'o y un programa para extender los medios de 
acceder a ella desde colegios. biblioteca,"). facultades. 1lI1Íl'ersídades. puestos de tra
bajo, hogares y demás. Esta iniciatÍl'C1 tiene por objeto COllectar todos los colegios {l 
Illternet en el ano 2002. Actualmente, el 30clc de las escuelas prÍlJl61rias, el 900t de 
las secundarias y .f.5c/c de las escuelas especiales en Inglaterra tienen algún tipo de 
acceso a Internet. La Red se lan:ó elll1o\'Íembre de 1998 por el Primer Ministro. Su 
sitio ~reb y sus socios (~frecen de 50.000 (l 60.000 páginas de material y cada sema
na se dispone de más. El sitio recibe actualmente un promedio de 75.000 \'isitas dia
rias. 

Unh'ersidad para la industria 

Los individllos y las empresas pronto tendráll acceso a ltIl grall11LÍmero defilentes de 
aprendi:aje de por rida a traré.)' de Unirersidad para la iJldustria. lm ll11el'O tipo de 
organi.:::acióTl para la ensellall:;.a abierta y a distancia. Allltili:ar teclzolog{llS moder
nas de información y comunicaciones se cOJl1ercia!i:;'llrún productos y servicios de 
ensellall:a de alta calidad y estardn disponibles en ellzog{lI; en el puesto de trabajo 
y en los centro."" de enSellllll:;'ll en todo el país. 
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ACCORD 

ACCORD es el programa del [)SS I Departamento de Seguridad SoC'ia/l para la prlÍ
xima generlldán de '11, Será .fillldlllJll'll!al para la l1loderni';,och;n de los sen 'idos de 
seguridad social ell el ('a/Jlhio de siglo, Actualmente, el DSS e\'(tlLÍlI y 1IIheJ:r.:a ¡¡{for
macián, prestación por preslaciáll. procedente de ulla serie de chimeneas administra
liras, cada 1lI1a de las ('tUlles tielle un sistema de TI propio. La b?f'ormaciún se repite 
y es contradictoria. Pedimos repetidamente al ciudadaJlo la misma b~tórl11ación. CI'/!

lindo oportunidades para el.lhlllde y el liSO indebido de los ser\'icios. El programa 
ACCORD relfllirú todos los datos sobre la prestación de ser\'Ícios. Proporcionará 
cuenlas únicas para los clielltes de la seguridad social y los sistemas modernos inte
grados que el persollalnecesita para (~fi'ecer UIl serpicio integrado y de calidad. 

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

Se equipará al Serricio de Correos COIl una moderna plataforma de TI para facilitar 
la prestación electrónica de selTicios administrativos desde todas las OficiJlas de 
Correos. 

REGISTROS PÚBLICOS ELECTRÓNICOS 

La Oficina de Registros Públicos está abanderando en el conjllnto de la 
Administración ulla estrategia para la gestión y el acceso de los archivos que lltili~a 
la moderna TI para facilitar la prestación de los servicios y la exigencia de respon
sahilidades a quienes los prestan. Nuestro objetivo es qlle, antes del 2004, todos los 
registros públicos de nueva creación se archiven y recuperen electrónicamente. 

Antes del final de 1999, el público podrá acceder electrónicamente a toda la iJ~lor
macüín de la Oficino de Registros Públicos. 

COOPERACIÓN 

10. Hemos expuesto nuestros planes para transformar la Administración local en el 
libro blanco Modern Local Governmenf in Toucf¡ witlz lhe People ,""Una 
AdmillistrllcÍlJn local moderna en contacto con el puehlo"'. Desarrollaremos esos 
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planes estableciendo un COl1t'ellio para la Administración CentrallLocal de la Era de 
la J¡~l(JrJJ1l1ciól1 que alentará la innovación y la cooperación entre los proveedores de 
servicios centrales y locales y extenderá el uso de la tecnología en todo el sector 
púhlico. 

11. Tamhién estamos estudiando modos de cooperación de la Administraci6n pühlica 
con el sector privado y las organizaciones de voluntariado para prestar los servicios 
públicos por procedimientos innovadores. Estamos hahlando con bancos. con cf servic.:io 
de Correos. los supermercados. las asociaciones de contables. las empresas de teledsión 
interactiva. el sector de la tecnología de la información. y otros interlocutores. para ver 
de qué forma podrían cooperar en la entrega de servicios. Junto con este lihro hlanco. la 
Unidad Central de TI de la Presidencia publica en Internet una descripción müs detalla
da de esta labor. 

SER\"ICIOS E\" LÍ\"E:\ PA.R.-\ EL CIl'DADA\"O E\" CA\1BRIDGE 

Cambridge Online es Wl se/Ticio de ¡¡{formación cOlllllnitario que proporcimw iJ1j{)r
maciÓll y selTicios en f(nea a todos los que ,'[1'ml (} trallqjen en o cerca de 
Cambridge, Entre SllS miembros se incluyen tiendas. empresas. grllpos C0I111mitarios. 
entidades benéfica.<-; y l'ecÍTlOs de Camhridge de todas las p}(~fesi(}Jles y condiciones 
sociales. 

Can1bridge Online (~frecefacilid(ldes de correo electrónico. ayuda ¡Jura crear pági
nas web y registros de acceso, foros de debate y cl/nales de (,ol{lerellcia. o.fi'ece 
acceso a noticias actua!i:adas sohre la Administraci6n local y ({ctos, aco/lfeci
mientos y serricios de la loclllidad y anuncia l'lIUl1ltes del COJlsejo del COJldado. 
las autoridades locales próximas y las obras benéficas financiadas por el Consejo 
del Condado. 
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ACTUACIONES FUTURAS 

ADMIl\:ISTRACI()N DI: 1./\ LR¡\ DI: LA lf\:H>Rl\l;\C1():\l PARA CIl'DADANOS y EMPRESAS 

El (Johierllo lielli' la inlelll'iún de lllle pura el aí'io 2002, como mínimo, los l'ÍlIdadll
/lOS plfeda/1 l:!C)l'llIar elcclrÚllicllJ1lellle las siguielltes tarea,\': 

• Re,\'t'/Tar el exameJl de (,Olldllcdún y las prIlehas teóricas. 

• Busca/' tra!Jq;o .r qllt' se les husqllen puestos adecuados. 

• Preselllllr declaraciones .fIscales con raloración propia. 

• Ohleller Íl{t'ormacián .r asesofal1lieJlIO sohre suhsidios. 

• Obtener il~f'()n¡llIdtiJl y asesoramiento eJl línea sobre sallld. 

• Utili::,ar la Red NacioJ1al de Ensei'ian::,a. 

• Solicitar créditos de formación y subl'ellciones estudialltiles. 

LlIS empresas podrdn: 

• Efectuar la inscripción y las declaraciones del/VA. 

• Rellenar declaraciones en el Registro mercantil. 

• Solicitar sllhrenciones de apo.\o regionales. 

• Recibir pagos del Gobierno por el suministro de bienes y ser\'Ícios. 

POLÍTICAS MARCO EN LA ADMINISTRACIÓN 

11. El Gobierno llevará más allá su punto de vista sobre la Administración de la era de 
la información publicando una serie de nuevos marcos para la Administración que 
cubran: 

• EstlÍndares para datos. Pondremos en marcha las definiciones estándar y las 
herramientas de programación del Intranet Seguro de la Adlninistración para per
mitirJe a los departamentos que desarrollen nuevos sistemas de forma coherente 
y normalizada y para presentar los datos que ya tienen de una forma cOlnún. 

• Firmas diR ita les. Éstas pueden facilitar un medio de identificación y autentica
ción cuando se lleven a cabo negocios con la Administración. Promulgaremos 
leyes que garanticen la equivalencia legal entre las firmas digitales y las de papel 
y pluma. además 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. 

• Centros de llamadas. Un enfoque común a C{lmO se identifica el púhlico cuando 
trate con los centros de llamadas de la Administruci()n. 
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• Tlll:ietas electrónicas. Éstas llevan firmas digitales y son cada vez más capaces 
de soportar diversas funciones en una misma tat:ieta. Estamos trahajando con los 
bancos y otros socios para que estén disponibles en las transacciones con la 
Administración. Publicaremos un marco para su uso en apoyo de la prestaci6n 
de sen'idos en la Administración. 

• T\I digilal. Cómo deherÍa desarrollar mejor el Gohierno la presHll'ión de servi
cios y la oferta de informacÍl)n mediante la televisión digital. 

• Sitios \reh. Para crear un enfoque más coherente sohre el uso de los sitios web con 
el tin de facilitar información y. en última instancia, prestar servicios. Publicaremos 
las directrices para los sitios web de la Administración en noviembre de 1 ()<)9. 
Relanzaremos el sitio www.open.go\'.uk. de forma que proporcione un acceso más 
sencillo a la información y una instalación de búsqueda actualizada. 

• F(as de acceso a la Admilli,Hraci/m ¡"g01'l.'1711l1el1f galeU'(I.\'s·']. A largo plazo, nos 
prOpOnelTIOS ofrecer conjuntanlente la mayor \'uriedad posible de sen'idos e 
infornlación de la Administración por medio de vías (o portales) de acceso elec
trónico a la Adnlinistración. Las agencias y Departamentos de la Administración 
albergan enormes cantidades de datos. La dh'ersidad de los sistenlas etnp]eados. 
algunos de ellos ya anticuados. hace que el acceso eficiente a los datos se haya 
convertido en un problema fundanlental. Proyectos C0l110 el programa ACCORD 
del Departmnento de Seguridad Social han elTIpezado a abordar estas cuestiones. 
Aprovecharemos esta experiencia para gestionar la infornlación de modo que 
ayude a prestar mejor los sen'icios. 

• Mejores sen'idos en línea para las empJ"es-as. El Gobierno se propone hacer que 
pueda obtenerse infomlación sobre la regulaci6n jurídica más t'{[ci1nlente y desde 
una sola fuente. así como aunlentar en gran 111edida la posibilidad de que las empre
sas respondan electrónicamente a 1as peticiones de información por parte de la 
Adnlinistración. Esta iniciativa será promodda por el nuevo Servicio para la 
Pequeña Empresa [Small Business Serrice l. Estamos tinanciando un estudio sobre 
la elaboración de un registro de enlpresas único a pat1ir del programa /¡l\'eSl lo Sal'e 
Blldget ["/¡n'erlir para ahorrar"] con el fin de proporcionar a las empresas una 
identificación electrónica para sus relaciones con la Administración. 

OPERACIONES FINANCIERAS ENTRE LOS CIUDADANOS 
Y LA ADMINISTRACIÓN 

13. La nueva tecnología ofrece la oportunidad de simplificar la cada vez más complica
da serie de operaciones financieras que tiene lugar entre los ciudadanos y la 
Administración. La mayor integraci6n de los sistemas fiscal y de prestaciones. la crea
ción de una serie de cuentas para pagar la fonnación 'y la creación de la Single W()J'k

Focllsed Gate~l'ay [""Vía de Acceso UI1{tkada para Asuntos Lahorales"], plantean nuevos 
retos. El Gobierno garantizará que la serie de operaciones sea tan sencilla para el ciuda
dano como sea posible, evitando la repetición del trahajo en los distintos Departamentos 
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y consiguiendo la mayor rentahilidad para nuestra inversión. Exploraremos modos dc 
fomentar la inclusión social alentando un mayor uso dd sistema hancario. Para contri
buir a alcanzar estos ohjetivos nos proponemos: 

• Promover el acceso u. y el LISO de. cuentas personales. gestionadas por hancos y 
otras instituciones, por un sector de la sociedad tan amplio C0l110 sea posible. 

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

• Estudiar si una mayor transferencia de datos entre los Departamentos. ugencias 
y la Administración local puede ayudar a que dichos organismos agilicen sus 
relaciones financieras con los ciudadanos. 

INTIMIDAD 

I-t Existe la preocupación de que la tecnología de la infornlación pueda dar lugar a la 
confusión de identidades. a la revelación involuntaria de datos o a su transferencia inade
cuada. El Gobierno dará respuesta a estas inquietudes y denl0strará su convicción de que 
la protección de Jos datos es un objetivo de la Adnlinistración de la era de la infonnación. 
no un obstáculo para la misma. 

RESPECTO DE LA INTIMIDAD. EL GOBlER~O: 

• Trabqjarú en estrecha cooperación COH el Instituto de Proteccióll de Datos 
[o·Data Protectioll Registrar"] para asegurar que se aborden adecuadamen
te todos los aspectos de la prestación electrónica de selTicios que puedan 
{{rectar ({ la intimidad de los ciudadanos. 

• Cumplirá SI{ compromiso de apertura. haciendo qlle el cilldadano tenga b?t'or
madón útil sohre Iluestras iniciatil'as en e/momento de Sll diseiio y ejecución 

• PrOl11o\'erú cód(!?os de práctica, de úmbito departamental e interdepartll
mental. espec(flcos para la Administración de la era de la j¡~formacióll. 

• Hará LISO de las competencias del Instituto de Protección de Datos r"'Data 
Protectioll Registrar" J para llevar a cabo estudios independielltes sohre el 
procesamiento de los datos personales. 

• Implantará tecnologías de protección de la intimidad para que .w5/o puedan 
cOllocer e idelltfficar los datos y acceder a ellos las perSOllas que seallecesario. 

• Proporcionará una hase jurídica qlle permita la trall.~t'erencia de los datos 
ClIll/U/O sea deseahle; por ejemplo, en interés de la 1111~iora del servicio o de 
la reducción delfraude, siempre de acuerdo ('O/l Illlestro compromiso de pro
tecciáll de la intimidad. 
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PRESTACIÓN ELECTRÓNICA DE SERV1CIOS 

15. En 1997. el Primer Ministro anunci6 que. para el aíio 2002. el 25(1( de las tra/lsac
ciones CO/1 la Admini.\'tnlCitÍll sc dc!Jeríllfl poder rea¡;:ur elcclrúlli<'lllllcnte por parle del 
plÍhlÍ<'o. Sc han puhlicado scmestralmente los H\'anCCS hacia este ohjetivo desde mayo de 
1099 en W\\'w.citu.goy.uk.. El ohjcti\'o se ha incluido en los Acuerdos sobre Servkios 
Púhlicos de los Departamentos. Se re\'isaráll los objelin)s de l'ada departamento toman
uo como base los resultados dd informe de mayo. Cuundo uno de los objetivos no sea lo 
sufidentemente estimulante. se revísari.Í. También hemos estableddo como objetiH) que. 
en marzo de 100 l. se lleve a cabo electrónicamente el l)()llr de las compras de bajo pre
do efectuadas por la Administración central. 

16. La meta del Gobienlo es ]a de garantizar que el R. U. esté en el pelotón de cabeza de los 
lnejores usos a escala internacional. Estableceremos nuevos objeti\'<JS más allá de 1002. Antes 
de fijar los objetÍ\'os para el año 2005. solicitarelnos de los depat1amentos que identifiquen 
los procesos que por razones operativas o de política no pueden facilitar electrónicamente o 
para los cuajes realmelHe eS improbable que nlya a haber una demanda. Exceptuando éstos. 
proponemos que el 50CJc de las transacciones se dehan poder efectuar electrónicamente en 
2005 y el 109(" en el mio 2008. Creenlos que todas las autoridades locales debetian fijar y 
publicar sus propios objetivos sobre prestación electrónica de sen'icios y comenzar las dis
cusiones con la Asociación de Administraciones Locales con el fin de llevar esto a la prácti
ca. Tmnbién estamos haciendo un seguimiento de los avances de los depattmnentos para pre
sentar una Administración de la era de la infomulción de una fOl111a integradas. Se pueden 
encontrar más detalles sobre este trabajo en w\\'w.citu.!!o\".uk. 

17. Saben10s que no poden10s ilustrar ahora con precisión e] aspecto que tendnl la 
Administración de la era de la información en el año 2008. El ritmo del cambio tecnoló
gico es rápido y tonificante. Las empresas se verán transformadas por el cOlñercio elec
trónico. Antes del año 1008 habrá nue\'os avances tecnológicos que no se pueden prever 
ahora. (En 1978. muchos cOlllentaristas ni siquiera pudieron predecir el ordenador perso
nal. por no hablar ya de Internet). La estrategia de la Adlninistración debe ser lo bastante 
tlexible COlno para apro\"echar estos avances en lugar de bloquear a los ciudadanos, a las 
en1presas. a la Adnlinistración y a sus socios en estructuras rígidas que haya que superar. 

18. Sin embargo. podemos prever razonabletnente algunos de los elementos que proba
blemente contribuyan a alcanzar el objetivo al lOO0f- en el año 2008. He al/uf die: moto
res de la Administración de la era de la ¡,{formación: 

• Acceso doméstico II lo.',; serridos electrónicos a través de avances como la tele
visión interactiva: pero también existirá una amplia gama de puntos de acceso 
públicos con asesoramiento disponible. 

• Más lecll%/-tía sencilla para e/usuario, harata y lJ1ult{filJlcioJ1a/. como la tele
visión. los teléfonos y las emisiones. que convergerán. 

• Como parte de esto. ulla mellor dependencia de las aptitudes al1le el teclado, 
como tedas de control remoto. órdenes a través de la voz. pantallas táctiles. vi-
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deoconferencias y otros avances que le facilitarán a los usuarios el manejo de las 
nuevas tecnologías y que se heneficien de las mismas. Sin embargo, se adquiri
rán nuevas aptitudes en el colegio. el puesto ue trahajo y en la cOlllunidad. 

• Los continuos y especTaculares {lumentos de pOlencia h{j'ornuíTica y en la poten
cia de los ordenadores puestos en red permitirán que se presten los servicios 
administrativos con mayor comodidad. precisión. rapidez y seguridad. 

• Porcentaje de gran escala de llu:ietas electrónicas lJlultillsos con las que los ciu
dadanos se pueden identificar. hacer uso de servicios, salvaguardar su intimidad 
y. cada vez Iluís. efectuar y recibir pagos. La ta~jetas también evoluéionarán 
hacia tecnologías aún más potentes. 

• Los formlllarios .r otros procesos de la Administración que seaJl illter{lcti\'os. 
irán guiados por ayuda y asesoramiento en línea y recogerán toda la información 
necesaria de una sola vez. 

• Gestión más inTeligente de 10.<.,' conocimielltos en toda la Administración. que le 
permite cada vez aprovechar más eficazJ11ente sus datos y su experiencia y tra
bajar de nuevas fonnas. 

• Uso de las páginas web de la Administración y de otros puntos de acceso COlno 
vías de acceso (o portales) únicas (estructuradas con frecuencia en torno a epi
sodios de la vida) hacia una gran diversidad de servicios o funciones de la 
Administración relacionadas con e11as. 

• Re()Jgani:acióll de los selTicios o fimciones de la Administración (a menudo 
mediante la cooperación con el sector privado. la Administración local o el sec
tor voluntario) para poder prestarlos de modo más eficaz. 

• Uso f7exible de! eJ{foqlle de "inrertir para ahorrar", utilizando iInaginativu
mente el gran potencial de aumento de la eficiencia que ofrece la nueva tecnolo
gía para financiar procesos mejor diseñados. 

J 9. Tales reformas no limitarán la libertad de elección. no reducirán el contacto 
humano ni invadirán la intÍlnidad del individuo. Como tampoco. por sí lnismas. 
harán sencillos los complejos problemas que los ciudadanos y las empresas afrontan 
en el mundo real. aunque sí pueden mejorar radicalmente servicios con10 el asesora
lniento lnédico. la educación y la formación y la lucha contra la delincuencia. Con 
todo. el potencial de cambio es enorme. No hay razón por la que. antes del año 2008. 
realizar n1uchas de nuestras principales operaciones con la AOlninistración no pueda 
ser tan sencillo y fácil como lo es hoy hacer una llamada de teléfono o escoger un 
programa de televisión. 

20. Esta visión ha de hacerse realidad. Ampliaremos los ejemplos previstos de servicios 
electrónicos citados en el parágrafo 9 asegurándonos de que, en los próximos años. pueda 
prestarse electrónicamente un nútnero creciente de servicios. Desde el punto de vista dc 
la implantación de estos servicios. los elementos decisivos son los siguientes: 
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• La estrategia de TI para la Administración de empresas proporcionará una curta 
de Iw\'egación y Ull juego de cupacitadores estratégicos. a los que se añadirán 
los estándares de datos. firmas digitales. call centres. tarjetas inteligentes. tele
visión digital. páginas H'eh. vías de acceso él la Adtninistración e intimidad con
templados en este lihro hlanco. 

• Es prohahle que los servicios y otros procesos de la Administraci6n de la era de 
la información se desarrollen cada vez más en torno a cOl1stelaciones de ./illlcio
ne,..,- administratiras relacio/1adas, paralelas a las necesidades de los ciudadanos 
y las empresas. Al nlismo tiempo. cada vez más servicios estarán disponibles las 
veinticuatro horas del día. todos los días de la semana. 

• Todo ello será impulsado por una J1wyor c()ordilladúll central para garantizar la 
aplicación de la mejor práctica y de criterios homogéneos en toda la 
Administración y asegurar que todos los organislnos oficiales que estén intere
sados en un determinado grupo de servicios se reúnan y hablen de una potencial 
cooperación y promuevan la compatibilidad de todos Jos sistemas de TI y con
juntos de datos. 

• El grado de cumplimiento de los ol~ietiros se supervisará y declarará periódica
mente. Al mismo tielnpo. es inlportante que los objetivos no se consideren con 
estrechez de 111iras o desde un punto de vista lneramente cuantitativo. Será nece
sario planificar pensando en un futuro aún más lejano y aprovechar al máxin10 
las oportunidades de trabajar atravesando fronteras. de cooperar con otras enti
dades y de integrar los sen'idos. 

• Continuarán las consllltas y el bel1c/mwrkillg'< con los sectores internacional y 
pri\'ado y con otros colegas. Es esencial que la estrategia se eja:ute de modo que 
tenga plena consideración de los cambios del entorno y pennita a la 
Adnlinistración aprender constantenlente de la mejor práctica. sea cual fuere el 
Jugar donde se produzca. 

• El estudio del mercado y la opillión de los usuarios servirán para mejorar el 
diseño y la organización de los servicios y demás procesos y centrarlos más deci
didanlente en torno al ciudadano y la empresa. 

o análisis comparativ{): técnica 4ue consiste en la imitación del modelo cOll1parahle más eficiente. 
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VALORAREMOS EL SERVICIO PÚBLICO, 
EN LUGAR DE DESACREDITARLO 

1. El Gobierno es un firme valedor de los servicios y de los funcionarios públicos. 
Pero. como ya se ha dicho en otro lugar de este libro blanco. eso no significa que lo sea 
de unos servicios públicos inmutables o del servicio público a cualquier precio. Hemos 
señalado en el capítulo 4 que recompensaremos los buenos resultados~ pero que no tole
raremos la mediocridad. Esto significa que los servicios públicos han de operar en un 
entorno competitivo y agresivo. Los servicios y los servidores públicos han de esforzar
se por ser los mejores. y. cuando ya lo sean. por ser mejores aún. 

') El Gobierno tiene una especial responsabilidad en tanto que empleador. Valorarenlos 
los servicios públicos y nos aseguraremos de que dispongan de los medios necesarios 
para estar a la altura del desafío y sean adecuadamente recompensados cuando logren 
resultados satisfactorios. Crearemos una Administración pública para el siglo XXI. 
TenelTIOS que hacernos capaces de cambiar y asegurarnos de contar con el espíritu de 
liderazgo que haga posible el cambio. 

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

IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

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

5. A pesar de ello. los servicios públicos han respondido. Las reformas realizadas 
durante las dos últimas décadas en ]a Administraci()n pública. por cjcmplo. han hecho 
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mucho por desarrollar una cultura con mayor hincapié en los aspectos de gesti6n. La cali
dad de la gestión ha aumentado. hay un nlayor énfasis en preparar al personal para pro
ducir un mejor rendimiento y hay más profesionalidad. 

6. Pero el mundo está cambiando rápidumente y las exigencias que se plantean a los 
funcionarios públicos también. Hay abundante huena \'oluntad y competencia sobre las 
que construir. Y no helllos de poner en pdigro los valores de imparcialidad. objetivi
dad e integridad del ser\'il'io püblil.:o. Pero necesitamos más creath'idad. un modo radi
cal de pensar y capm:idad de trabajar en equipo. Todos. tanto los políticos elegidos por 
el pueblo como los funcionarios nombrados para sen'irlo. hemos de alejarnos de la cul
tura de a\'ersi6n al riesgo que es inherente i.l la Administración. Tenemos que recom
pensar los buenos resultados y alentar la adquisición de las habilidades necesarias para 
lograrlos. 

QUÉ HAY QUE CAMBIAR 

7. Los sen'icios públicos han de ser el agente de todos los cambios identificados en 
este libro blanco. Para e110. han de tener una cultura de perfeccionamiento. de innovación 
y de cooperación. Invertiremos en el funcionariado para dotarle de las habilidades nece
sarias para lograr el rendimiento deseado y ofrecerle la oportunidad de hacerlo. Yelimi
naremos la burocracia innecesaria que impide a los funcionarios públicos experimentar. 
innovar y entregar un producto mejor. 

8. Si el personal tiene que adoptar nue\'as formas de trabajo y una cultura de mejoras 
continuas. se les debe recompensar por hacerlo. Debemos proporcionar incentivos por 
innovación. pensamiento en vínculos cruzados. trabajo cooperati\'o y prestación de ser
vicios excelente. Deben10s revisar las con1petencias básicas para el personal y los siste
mas de evaluación de forma que reflejen las cualidades que buscamos. 

9. El Gobierno debe crear un entorno en que lo mejor y más brillante de cada genera
ción quiera trabajar en los servicios públicos. Éstos deben encontrar el equilibrio correc
to entre la identificación y la atracción del talento interno y las aptitudes de contratación 
y la experiencia del exterior. Se desperdicia mucho de] talento existente. No se le debe 
negar al personal la oportunidad de que demuestre su potencial y se le debería dar la sufi
ciente responsabilidad desde el principio. Debemos identificar a las personas con más 
talento rápidamente. brindarles la oportunidad de que destaquen y promover a los mejo
res mucho más rápidamente. También debemos atraer nuevos talentos. Los servicios 
públicos son y seguirán siendo para muchas personas empresarios que proporcionan una 
carrera a largo plazo para aquellos que 10 deseen y que pueden satisfacer las demandas 
constantemente cambiantes. Deseamos que la Administración pública redoble sus esfuer
zos para que sea más abierto y contrate más experiencia. aptitudes e ideas de fuera. Esto 
se debe producir en todos los ámbitos. DebelTIOS ser más flexibles a la hora de atraer más 
personas durante periodos de tiempo breves para que proporcionen aptitudes específicas 
para un área de política o proyecto concretos. 
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10. Debemos conseguir un mayor movimiento dentro del servicio público y con otros 
sectores. Ha existido una larga y respetable historia de intercamhio entre la Adminis
tración pública y otros sectores. Ahora es el momento de camhiar la marcha. Dehemos 
hacer ll1ÚS para aumentar el número 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. 

11. Debemos lograr una mayor diversidad dentro del servicio público de forma que 
podamos satisfacer las diversas necesidades dentro de nuestra sociedad diversa. 

COMENZAR 

J 2. EJ Primer Ministro estableci6 siete retos para la Administración pública en una con
ferencia celebrada en octubre de 1998. En enero de 1999, en la ceremonia de entrega de 
los Premios Charter Mark. inició un diálogo con los funcionarios públicos en térnlinos 
lnás generales sobre contratación. conservación y moti vación. 

SIETE RETOS PARA LA AnMINISTRACIÓN PLTBLlCA 

• Poner en marcha la reforma cOllstitucio/lal de forma que consen'e ulla 
Admillistración pública ull(ficada y garantice que se colabora estrechamen
te entre la Administración del R. V. y la.\' administraciones traspasadas. 

• Hacer que el personal de lodos los departamentos integren la dimensión de 
la VE en el pensamiento político. 

• Centrar el trabajo en los ser\'Ícios público,,' CO/l elfin de mejorar Sil calidad, 
hacerlos más iJlllot'{ulores y que respo/ldan mejor al público y garallti::,ar 
que se presten de jórma e.fica::. y C01{j1l11ta. 

• Crear una cultura más innovadora y menos temerosa al riesgo en la 
Administración pública. 

• Mejorar el trabajo en colaboración a través de los límites orgllllizativos. 

• Gestionar la Administración pública de forma que esté equipada para hacer 
ji-ente a estos retos. 

• Pensar con antelación estratégicamente en las prioridades jiauras. 
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UNA ORGANIZACIÓN DE APRENDIZAJE: 
FORMACIÓN y DESARROLLO 

13. Los sen'lCIOS públicos se deben convertir en una organización de aprendiz,-\je. 
Tienen que aprender de sus logros y fracasos pasados. Tiene que tomar como referencia 
de forma coherente al mejor dondequiera que esté. Se debe ayudur al personal para que 
adquiera nuevas aptitudes a lo largo de sus carreras. 

EL CESTRE FON MAX,iC/::J1EXT AS/) POUC'r' STLDJES 

E/l1uero centro de estudios Centre for Managelnent und Policy Studies ["Centro de 
Estudios Políticos y de Gestión "]. eH el que se ellmarcará el Civil Service Col1ege: 

• Será responsable de la formación y preparaci6n corporativa de los funciona
rios públicos. 

• Garantizará que los actuales y futuros líderes del cuerpo de funcionarios 
·públicos tengan contacto con las nlás avanzadas ideas y reflexiones sobre la 
gesti6n y el liderazgo. 

• Se mantendrá al tanto de los últimos avances en el campo de la 
Administración y gestión públicas y actuará como depositario de la mejor 
práctica. 

• Colaborará estrechamente con las unidades de investigación y evaluación de 
los distintos Departamentos para desarrollar y fortalecer la capacidad de eva
luación de las políticas y coordinar la evaluación de las políticas :'transver
sales", 

14. Se han fundado nuevas instituciones y arbitrado nuevos procedimientos para for
mar a los dirigentes y al personal del sector público. La Asociación para la 
Administración Local ha creado la Agencia para la Mejora y Desarrollo de la 
Administración Local. y en Gales habrá un organismo equi valente. El funcionariado 
está estableciendo un nuevo centro de estudios políticos y de gestión (el Centre for 
Management and Palie), Studies) que engloba al Civil Sen'ice College. El 
Departamento de Educación y Empleo está organizando el Neu- College fo1' Schoo! 
Leadership ["'Nue\'a Centro de Estlldios Superiores de Lidera:::go Escolar"]. Y las 
Fuerzas Armadas cuentan ahora con un nuevo centro de estudios superiores, el loint 
Ser\'ices COJJ1numd and Sf({tl Co//ege. Todos ellos tienen una función vital que desem
peñar. trabajando conjuntamente en mayor medida que en el pasado. si los funciona
rios han de estar preparados para afrontar el reto de .llevar a la práctica 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 ¡ni'estors in People antes de] año 2000. 
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Actualmente. el 40Q, de los funcionarios públicos trabajan en dichas organizaciones. Éste 
es un importante elemento de nuestro compromiso con el aprendiz,üe continuo. Hemos 
de asegurarnos de que el funcionariado cumpla y supere los nuevos Objetivos Nacionales 
de Aprendizaje en lo que respecta a la capacitación. 

] 6. Todos los organismos del sector público tienen Organizaciones Nacionales de 
Aprendizaje independientes además de las dependientes del cuerpo de funcionarios. 
Hemos solicitado la fundación de una Organización Nacional de Formación dependien
te de la Administración Central con el fin de elaborar y mantener una estrategia cOl'pora
tiva de formación y desarroJlo. 

MOTIVACIÓN E IMPLICACIÓN DEL PERSONAL 

17. Quienes tienen experiencia en la ejecución de las políticas tienen tTIucho que apor
tar su diseño. Esto es, al mismo tiempo. motivador para el personal y valioso para la for
lTIulación de políticas ejecutables en la práctica. Queremos que el personal. en todos los 
escalones de la organización, contribuya a la evaluación de las políticas y servicios. y que 
proponga ideas para mejorarlos. No ha sido sorprendente para los ministros cOlTIprobar 
que. en el curso de los talleres y otros foros de debate. el personal de '''primera línea de 
combate" tiene muchas ideas innovadoras. Pero. por causa de la burocracia y el apego a 
las prácticas en uso, con frecuencia hemos estrangulado la iniciati va y desalentado al per
sonal de plantear propuestas. 

GRUPO DE TRABAJO NACIONAL DEL NHS SOBRE PARTICIPACIÓN DEL PERSONAL: 

Como parte de su compromiso defortalecer la participación del personal en el NHS. 
el Gobierno constituyó un Grupo de trabajo nacional para que examine los el{f()(flleS 
de éxito destinados a que participara el personal de primera línea en la .!()J71111ción 
de J11odelos de atención sanitaria y para efectuar recomendaciones sohre actuacio
nes. El grupo se constitl(w5 a partir de una sección amplia que abarcaba tod(1 el per
so/ud del NHS. Incluye dos el~ferrneras, dos médicos, un conse/je, 1lI1 cient(flco, dos 
directores y un presidente del NHS Trust -junto con un delegado sindical, un acadé
mico y lOl alto directivo de la industria. Ha efectuado amplias consultas en el NHS y 
ha ohtenido la experiencia y lnejores prácticas de dentro y.litera del NHS. Sus reco
mendaciones ahora están en numos de los ministros y en breve se pllblicará la res
puesta del Gobierno. 

18. Hemos comenzado a eliminar estos impedimentos a la innovación en nuestras zonas 
de actuación para la sanidad. la educación y el empleo. 
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SUELDOS EN EL SECTOR PÚBLICO 

19. El sueldo es tan importante para los funcionarios públicos C0l110 para cualquier 
miembro de la sociedad. Se dehe remunerar debidamente a los funcionarios por su con
trihución. Dehemos cerciorarnos de que nuestro enfoque sobre el sueldo anima a tos 
mejores a incorporarse y permanecer. 

20. Esto se puede I1c\'Ltr a caho de varias formas: 

• Reformar sistemas anTicuadus. Se deben reformar los usos inflexihles e inefica
ces en el pago y las condiciones. de forma que los sueldos se adapten a las nece
sidades del sen-icio público y proporcionen alicientes adecuados para el perso
nal. Esto significa plantearle retos a las suposiciones anticuadas sobre los 
sueldos en el sector público -por ejemplo. la idea de que 'sueldo justo' significa 
que todos deberían obtener los lnismos aumentos o que los sueldos y las condi
ciones se deberían establecer a esca1a nacional. 

l\10DER;";IZACIÓ:\ DEL SISTE\IA SALARIAL DEL NHS: 

El Gobierno publicó sus propuestas sobre modernización 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 sí mismo a los pacientes, trabajando 
con J111el'aS formas y derribando barreras tradicionales. 

• Pague con justicia y equidad por el trabajo reali:ado. C011 1lI1 progreso de la 
carrera bas(ulo en la responsabilidad. la competencia y el relldimienTo satis-
factorio. . 

• Simpl~fiqlle y modernice las c01uliciones del ser\'icio, con condiciones bási
cas nacionales y lino importanteflexibilidlld local. 

Estamos progresando en la reforma de los sueldos en varias partes del sector público. 
Nuestro libro verde sobre los profesores. AfhJJllar el reto del cambio, establece ambi
ciosas propuestas para la reestructuración de los salarios de los profesores con el fin de 
mejorar los estándares en los colegios. La reciente Agenda para ell'ambio ell el NHS 
de] Departamento de salud propuso de manera similar grandes cambios en los salarios 
diseñados para mejorar la atención al paciente. Éstos incluían escalas salariales nacio
nales simplificadas y una mayor tlexibilidad para los gestores locales a la hora de fijar 
las condiciones y los salarios de acuerdo con las necesidades locales. La Administración 
local ha alcanzado un acuerdo sobre un sueldo de categoría única que allane el terreno 
a la eliminación 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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tarán l:on un nucvo sistcma dc sueldos cn 2000. Sc han introducido el pago simplifica
do y estructuras graduadas en la Administradón púhlica. Debcmos construir a partir de 
esos avances. 

• Contratadún y ('ol1serl'(lCiÚIl del persol1al. Ha de permitirse a los empleadores 
del sel:tor público contratar. conservar y motivar a personal provisto de las habi
lidades necesarias para llevar a cabo su labor. En muchos casos el sector públi
co no tiene problemas para atraer y mantener al personal. pero hay algunos en 
que sí los tiene. como. por ejemplo. en los campos de la enseñanza y,la enfer
mería. El Gobierno se está ocupando de estos problemas. tanto mediante las 
compensaciones salariales que realizamos a principios de HIlO como a través de 
una reforma dcl sistema de pago. Estamos revisando las escalas salariales e intro
duciendo nuevos grados (profesores de habilidades avanzadas y consultores de 
enfermería) con el fin de retener a más persona] capacitado en los puestos de eje
cución de las políticas. Puede haber otros campos en que tengamos que pagar 
tnás para contratar y conservar al personal adecuado. Han de ser identificados 
cuidadosamente y objeto de una actuación decidida. 

• Hacer el mejor uso de los incentivos no salariales. Los incentivos no salariales 
son. con frecuencia. tan importantes para la contratación y motivación del per
sonal como la paga. Estos incentivos pueden revestir muchas formas: mejores 
oportunidades de formación y desarrollo personal. buenas perspectivas de des
arrollo profesional. períodos de excedencia. mejor entorno de trabajo. trabajo 
flexible. nlétodos de trabajo que favorezcan la vida familiar. reconocimiento en 
forma de pren1ios y distinciones nacionales. o planes para pennitir el trabajo en 
la localidad de residencia. TenetTIos que asegurarnos de que todos ellos se utili
cen eficazmente para atraer y recompensar al personal. 

• Recompensa de los resultados y el rendimiellto. El sueldo de una persona debe 
reflejar su productividad. resultados y rendimiento. Esto significa que quienes 
mejores resultados obtengan (tanto personas C01no equipos) y quienes tnás apor
ten deben ser Jos mejor compensados. Tenelnos que cuestionar los sistemas que 
otorgan aumentos salariales automáticos a personas ineficientes o cuyo rendi
miento es inadecuado. Por eso en los Libros Verdes sobre la enseñanza se ha pro
puesto un nuevo sistema de gestión 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. 

2 l. El Gobierno está revisando el funcionamiento de los sistemas delegados de remu
neración y categorización de la Administración pública. Es evidente que la gestión del 
rendimiento no es suficientemente eficaz. La vinculación de la remuneración con los 
objetivos no siempre está clara. Hemos de usar nuestros sistemas de remuneración y. en 
especial. el de la remuneración por rendimiento. de modos creativos. para proporcionar 
incentivos eficaces para lograr un rendimiento de alta calidad sostenido y alentar la inno
vación y el trahajo en equipo. 
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DIVERSIDAD 

")") Los sen idos púhlicos tienen una s61ida tradición de equidad. Están comprometidos 
con el logro de la igualdad de oportunidades. Pero tenemos que acelerar el progreso en 
el campo de la diversidad si queremos que este país tenga los servicios púhlicos que 
necesita para el ll11e\'() milenio. 

23. Los sen'idos púhlicos hall de ser ulla parte de. y no estar aparte de. la sociedad a la 
que sin'en. Deben reflejar plenamente la diversidad de la sociedad. Actualmente no lo 
hacen. Las mujeres. Jos miembros de los grupos étnicos minoritarios y las personas con 
discapacidades están gravemente infrarrepresentados en los escalones superiores de los 
servicios públicos. 

14. Abordar este problen1a es una de nuestras máximas prioridades. El Gobierno quiere 
unos servicios públicos que valoren las diferencias que sus miembros aportan. N9 sólo 
han de retlejar plenmnente la diversidad de la sociedad. sino que también han ser forta
lecidos por esa di versidad. 

25. Recientemente hen10s proclmnado. con los sindicatos de la Administración pública. 
una Declaración conjunta para abordar el problema de la infrarrepresentación de las 
minorías étnicas en los niveles de mayor responsabilidad. También estamos fijando obje
tiyos de representación de la mujer. las minorías étnicas y los discapacitados en los esca
lones más altos de la Administración pública. y estan10S exigiendo a los Departamentos 
que fijen objetivos para los escalones inferiores. 

OBJETIVOS PARA 2004/05 

• El 35C;~ de altos C{I1~f?OS de la Administración pública (los 3.000 C(lJ:r;os prin
cipales) serán 111 uje res. En J 998 la c(fra era del 17.8CJc. 

• Las mujeres ocuparán el 259<: de los 600 cargos más elevados. (Lo que ocu
rra en la parte superior del Administración resulta esencial para marcar la 
palita en el resto). En 1998 la cifra era del 12.79c. 

• El 3.29c de los altos cargos de la Administración pública tendrá su origen 
en las minorías étnicas. En /998 la c(fiYI era del 1,6Cfc. 

• Más tarde, durante este mio. se establecerá llll ohjetil'o eqlli\'alente para los 
altos caJ:!{OS de la Administración pública ocupados por personas con 
minus\'alías. 

26. El Gobierno está decidido a atajar las desigualdades actuales en todos los servicios 
públicos. Debemos garantizar que todos los funcionarios públicos y todos aquellos que 
deseen formar parte y trabajar en los servicios públicos 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 tomo hase su aporlati(lll. el potencial que muestran y. lo que es más 
importante. lo que logren. 

27. No hasta con ahordar la reprcscntatión insuficientc. Una organizaci()11 realmcnte efcc
tiva es aquella en que las diferencias que aporten los individuos se valoren y lItilh:en. En la 
actualidad. tendemos a mínimar las diferencias y a csperar que todos cnc¡~jcn en formas dc 
trabajo establecidas. No deheríamos esperar esto. Deberíamos ser tlexibles en nuestras for
mas de trab:.Üar. nuestros usos personales y la forma de gestionar de los gestores. 

2R. Tiene que producirse un cambio de cultura. Éste tiene que dirigirse desde ,arriba y 
llevarse a cabo en toda la organización. El Ministerio del Interior. Hacienda y Aduanas y 
Arhitrios están llevando él caho ejercicios piloto sobre cómo cambiar la cultura de esta 
forma. Garantizarenlos que las lecciones se apliquen en toda la Administración pública. 

EMPLEADOR ORIENTADO A LA FAMILIA 

29. El documento de consulta sobre la familia Apoyar a lasfllJJlilias, inc1uido en nuestras 
propuestas. ayuda a colaborar estrechamente con los empleadores y sus organizaciones 
sobre una campaña de concienciación y pronl0tora sobre las costumbres de empleo orien
tado a la familia. El propio Gobierno está determinado a ser un empleador orientado a la 
familia. La Administración pública tiene un buen historiaL pero podemos mejorar. 

NOMBRAMIENTOS PÚBLICOS 

30. Más de 100.000 personas participan en la vida pública a través del servicio en las 
oficinas del NHS Trust y en organismos asesores y ejecutivos. Miles más actúan como 
directores de colegios~ jueces y en otra serie de papeles locales. La partkipación en los 
organisnlos públicos genera responsabilidad, una mayor gama de conocimientos y le per
mite a los individuos que desenlpeñen un importante y constructivo papel en las comu
nidades locales. Todos los nombramientos públicos deberían efectuarse teniendo en 
cuenta los méritos. 

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

32. El Gohierno se compromete en principio a que la representación de homhres y muje
res sea igual en los nombramientos púhlicos y a que haya una representación proporcio
nal de miembros de grupos de minorías étnkas tomando como hase los méritos. El año 
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pasado, de acuerdo con el Comisario independiente para nonlbramientos públicos, las 
mujeres supusieron el 39lk de nombramientos públicos ministeriales y los miembros de 
grupos de lninorías étnicas el 7, I C¡(. 

MEDIDAS FUTURAS 

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

• Profundizará en el debate iniciado por el Prinler Ministro sobre el modo de equi
par a los sen'icios públicos para el siglo XXI. El debate ha de continuar para 
abordar nuestro enfoque de la remuneración en el sector público y las condicio
nes del enlpleo público: cuál es el mejor modo de proporcionar a Jos empleado
res tlexibilidad para ajustar la renluneración a las necesidades del organismo y 
contratar el personal que necesitan. ligando la remuneración a los resuhados y el 
rendimiento. recompensando la excelencia. elilninando ineficiencias. y combi
nando estas prácticas con un enfoque creativo de la incentivación salarial y no 
salarial. 

• Publicará cada año planes de actuación para cada Departalnento en los que se 
exponga la ll1edida en que se haya llevado a la práctica nuestro conlprolniso de 
principio con la igualdad de representación de las mujeres y los varones en los 
nOlnbran1Íentos públicos y con la representación proporcional de los grupos étni
cos minoritarios. 

3-1-. El Gobierno tmnbién ilnpulsará su con1promiso de implicar .Y motivar al persona] 
abriendo ""Laboratorios de Aprendizaje" de átnbito tanto local como nacional. Los fun
cionarios públicos saben. con frecuencia. cómo solucionar los probleJnas e ineficiencias. 
pero se 10 impide la burocracia y el procedinliento establecido. Nuestro nuevo plan alen
tará al sector público a probar nuevos modos de trabajo suspendiendo las normas que 
entorpezcan la innovación. Alentará a los funcionarios públicos a asumir riesgos cuando. 
de tener éxito. la apuesta genere una mejora significativa. Tan1bién se asegurará de que 
las innovaciones positivas se difundan por todos los servicios públicos. 

35. El Gobierno tomará medidas para fortalecer su capacidad de identificar y captar para 
puestos del sector público a personas de talento .Y experiencia. 

36. El Gobierno tomará las siguientes medidas para preparar a la Administración públi
ca para el siglo XXI: 

• Traeremos a la Administración púbJica más personas de fuera. Celebraremos 
concursos de contratación más abiertos en distintos niveles de la escala profe
sional. Haremos mayor uso de los contratos de corta duración. Aumentaremos 
los traslados temporales a y desde el resto del sector público. el sector volunta
rio y el sector privado. 
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• 

6. EL SERVICIO P(IBUCO 

Nos aseguraremos de que se cumplan los compromisos de movilidad entre los 
Departamentos. Identificaremos y eliminaremos Jos obstáculos para la movili
dad y se exigirá a los Departamentos fijar objetivos. no sólo para los altos car
gos. como ahora. sino también para el personal de puestos de menor responsa
bilidad. 

Revisaremos lluestros criterios de contratación para reflejar más exactamente las 
necesidades actuales y futuras. Haremos que sea más fácil para las personas que 
quieran ingresar en la Administración pública conocer las oportunidades de que 
disponen y realizar las correspondientes solicitudes. 

• Crearemos oportunidades para que el persona) joven capacitado sea promocio
nado más rápidamente a puestos de mayor responsabiJidad. Procuraremos que 
aumente la participación en los programas de desarrollo del personal existentes. 
COlll0 el programa corporativo de la Administración Fast Strelll11 [""Via Rápida'" 
y los programas departanlentales para grupos infrarrepresentados. Elaboraremos 
un plan nuevo para los que muestren un mayor potencial de promoción precoz. 
En él se ofrecerá formaci6n y experiencia para una diversidad de funciones. tanto 
de la Adluinistración pública conlO del sector público en general y del sector pri
vado. 

• Nos aseguraremos de que Jos sistemas de recursos humanos incentiven la inno
vación. la cooperación y la excelencia en la prestación de los servicios. 

• Haremos efectivos los sistemas de salario según el rendimiento como reCOJll
pensa por un servicio de alta calidad y C0J110 aliciente para que se cambie el 
comportamiento. Promoverenl0s la innovación y la ll1cjora continua de Jos ser
vicios en el sector público recompensando al personal que sugiera ideas que 
conduzcan a ahorros o a mejores servicios. Los departamentos y agencias del 
Gobierno introducin'in programas que recompensen al personal con un porcen
taje de escala variable sobre cualquier ahorro o lnejora efectuado como resul
tado de sus sugerencias. 

• Crearemos alicientes positivos para el éxito también en el álnbito organizativo. 
Buscaremos nuevas formas de recompensar por el rendimiento y el reparto del 
éxito de las organizaciones, por ejelnplo 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 representación insuficiente de grupos 
COlno las mujeres. minorías étnicas y personas con lninusvalías y cambiaremos 
la cultura de forma que atajemos la desigualdad. 

• Formaremos al persona] en nuevas formas de trab,~jo y lo dotaremos de aptitu
des que satisfagan las necesidades cambiuntes. 
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37. El Gobierno publicará un informe sobre progresos importantes en otoño acerca de la 
modernización de la Administración pública. 

3R. Si el personal de todos los niveles en la Administración va a colaborar más estre
chamente. dehemos garantizar que las instituciones faciliten un mayor intercambio. una 
cooperación más estrecha en la prestación .Y en el aprendizaje conjunto. Esto lo lograre
mos de dos formas: 

• Las institw:iones y dispositivos para formar al personal. por ejemplo. la Agencia 
para la mejora y desarrollo de las Administraciones locales. el Centro de estudios 
de gestión y políticas y la Facultad nacional de liderazgo escolar deben colabo
rar para cOI11partir los mejores usos en todo el sector público y aprender unos de 
otros. 

• EstablecerelTIos antes del verano un Foro sobre el en1pleo en el sector púb1ico 
que reúna él los intervinientes clave del NHS. la educación. Administraciones 
locales. la Administración central y otros organisJnos de) sector público para 
intercanlbiar experiencias y colaborar en asuntos como la gestión de carreras. 
identificación de potenciales. gestión del rendimiento. fOfInación conjunta. 
des"arrollo conjunto de graduado y actiyidad conjunta en ellnercado de la con
tratación. 

39. Seguiremos trabajando estrechamente con los sindicatos del sector público para 
alcanzar nuestras metas C0l11UneS sobre sen'idos públicos comprometidos. justos. efi
cientes y efectivos. 

'+0. Todo esto requiere un liderazgo fuerte desde arriba y de todos los gestores de los ser
\'idos públicos. En la Administración garantizaremos que los Secretarios permanentes y 
los Directores de departamento tengan como objeti vos personales. sobre los 'cuales se 
evaluará su rendimiento. la puesta en marcha del calendario de 1110dernización de la 
Administración y la garantía de que se alcanzan los objetivos clave del Gobierno. 
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CONCLUSIÓN 

l. En este libro blanco se expone un programa de cambio a largo plazo: un canlbio del 
modo de diseñar las políticas de la Administración, del modo de prestar los servicios 
públicos. del modo de usar la tecnología y del modo de valorar el servicio público. 
Afectará a todos los que trabajan en los servicios públicos. y a todos los que los utilizan. 

2. En la próxinla fase, el Gobierno señalará hitos que definan nuestra trayectoria y cri
terios de calidad para que los usuarios de los servicios públicos puedan juzgar el funcio
natniento del programa de nlodernización. Informarenlos anuahnente del avance del pro
ceso. 

3. Este 1ibro blanco se ha elaborado después de consultar a Inuchos funcionarios de los 
servicios públicos y personas ajenas a la Administración. Continuar este debate es una 
forma de inlpulsar esta labor. Pueden enviarse por escrito comentarios sobre prograJna de 
modernización a: 

Modernising Government Secretariat 

Gabinet OfTice 

Horse Guarus Road 

LONDON SWIP 3AL 

o, por correo electrónico, a: Moderngov@gtnet.gov.uk 
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TNi\P 
Esta coleccion pretende poner a disposicion de los directivos de 
las administraciones publicas algunos textos e informes de espe
cial interes 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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	1967. DERECHO MUNICIPAL ALEMÁN. Dr. Otto Gonnenwein
	1967. PROBLEMAS DEL URBANISMO MODERNO.
	1967. ACCIÓN HONORÍFICA EN UN ESTADO DE DERECHO. Valdés y Menéndez Valdés, Jesús
	1968. GUÍA GENERAL DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. AÑO 1968. Ramón Martín Mateo
	1968. ADMINISTRACIÓN MONETARIA. Ramón Martín Mateo
	1968. EL COMERCIO EXTERIOR EN EL ORDENAMIENTO ADMINISTRATIVO ESPAÑOL . José Antonio Manzanedo Mateos
	1968. EL COMERCIO EXTERIOR EN EL ORDENAMIENTO ADMINISTRATIVO ESPAÑOL . APÉNDICE LEGISLATIVO. José Antonio Manzanedo Mateos
	1969. EL ARCHIVO MUNICIPAL. Francisco Lliset Borrell
	1969. EL HORIZONTE DE LA DESCENTRALIZACIÓN. Ramón Martín Mateo
	1969. LA CONTRATACIÓN EN LAS CORPORACIONES LOCALES. Luís Arce Monzón
	1969. PERSPECTIVAS DEL DERECHO PÚBLICO EN LA 2ª MITAD DEL SIGLO XX. TOMO I
	1969. PERSPECTIVAS DEL DERECHO PÚBLICO EN LA 2ª MITAD DEL SIGLO XX. TOMO II
	1969. PERSPECTIVAS DEL DERECHO PÚBLICO EN LA 2ª MITAD DEL SIGLO XX. TOMO III
	1969. PERSPECTIVAS DEL DERECHO PÚBLICO EN LA 2ª MITAD DEL SIGLO XX. TOMO V.
	1969. PERSPECTIVAS DEL DERECHO PÚBLICO EN LA SEGUNDA MITAD DEL SIGLO XX.
	1969. EMIGRACIÓN Y SOCIEDAD EN LA TIERRA DE CAMPOS: ESTUDIO DE UN PROCESO MIGRATORIO Y UN PROCESO DE CAMBIO SOCIAL. Víctor Pérez-Díaz 
	1970. LOS CONSORCIOS LOCALES. Ramón Martín Mateo
	1970. AYUDAS ESTATALES A LOS MUNICIPIOS. Manuel Pallares Moreno
	1970. LA DOCTRINA DE LOS VICIOS DE ORDEN PÚBLICO. Toma5-Ramón Fernández Rodríguez
	1970. LA COMARCA EN LA REESTRUCTURACIÓN DEL TERRITORIO. Luis Amat Escandell, Miguel Bueno Gómez, Mario Gaviria Labarta
	1970. CURSO DE DERECHO ADMINISTRATIVO ECONÓMICO. J. A. Manzanedo, J. Hernando y E. Gómez Reino

	Periodo 1971-1980
	1971. LA EDIFICACIÓN FORZOSA Y LA ESPECULACIÓN DEL SUELO. Federico Romero Hernández
	1971. PROTOCOLO, HONORES Y DISTINCIONES EN LAS CORPORACIONES LOCALES. Perfecto Sulleiro González
	1971. LA ECONOMÍA URBANA.. Pierre-Henri Derycke
	1971. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. I
	1971. LA GEOGRAFÍA DE LOS MODELOS SOCIO-ECONÓMICOS.. Richard J. Chorley, Peter Haggett
	1971. PLANIFICACIÓN URBANA Y REGIONAL. J. Brian Mcloughlin
	1971. ADMINISTRACIÓN LOCAL Y SOCIEDAD. PERSPECTIVAS DESDE EL ROL DE SECRETARIO..  Xavier de Pedro y San Gil
	1971. APORTACIONES DE LA DOCTRINA ESPAÑOLA AL XIII CONGRESO INTERAMERICANO DE MUNICIPIOS. 
	1971. ANÁLISIS DE COMPLEJOS INDUSTRIALES. Italconsult
	1971. LEY Y REGLAMENTO EN EL DERECHO PUBLICO OCCIDENTAL. Alfredo Gallego Anabitarte 
	1971. ORGANIZACIÓN Y CONTROL DEL SECTOR EMPRESARIAL PUBLICO EN ESPAÑA. Francisco Sosa Wagner
	1972. DESCENTRALIZACIÓN Y PLANIFICACIÓN. Gaspar Ariño Ortiz
	1972. ESTRUCTURAS LOCALES Y ORDENACIÓN DEL ESPACIO. Luis Morell Ocaña
	1972. LA HACIENDA MUNICIPAL Y SUS PROBLEMAS. Alberto de Rovira Mola
	1972. LA REPARCELACIÓN. SU NATURALEZA JURÍDICA Y SU PRÁCTICA.. José Mario Corella Monedero, Luis Xifra Riera, José Luis Ruiz Galán
	1972. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. II. Carmelo Abellán
	1972. ACOMODACIÓN DE LA LEY GENERAL TRIBUTARIA A LAS HACIENDAS LOCALES
	1972. DERECHO ADMINISTRATIVO, SINDICATOS Y AUTOADMINISTRACIÓN.. Tomás Ramón Fernández Rodríguez
	1972. PROYECTO DE LEY DE BASES DE RÉGIMEN LOCAL
	1972. LA ORDENACIÓN DEL ESPACIO RURAL. Jacques Jung
	1972. LA DESCONCENTRACIÓN TERRITORIAL EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL.. José Ortiz Díaz
	1972. LA PRÁCTICA DEL SISTEMA DE COMPENSACIÓN. José Maria Busquets Cuevas
	1973. RÉGIMEN JURÍDICO DEL COMERCIO INTERIOR. III Congreso Italo-Español de Profesores de Derecho Administrativo
	1973. LA LEY FEDERAL ALEMANA DE ORDENACIÓN URBANÍSTICA Y LOS MUNICIPIOS
	1973. EL MEDIO AMBIENTE URBANO Y LAS VECINDADES INDUSTRIALES. Tomás Ramón Fernández
	1973. ORDENACIÓN DE LAS CONTRIBUCIONES ESPECIALES. Esteban Gaja Mollst
	1973. SEMINARIO UNIVERSITARIO INTERAMERICANO SOBRE ASUNTOS MUNICIPALES
	1973. PERSONAL DE LAS CORPORACIONES LOCALES. SU ESTATUTO JURÍDICO. Carmelo Abellán
	1973. RÉGIMEN Y ADMINISTRACIÓN MUNICIPAL DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMÉRICA.. Jewell Cass Phillips
	1973. EL TRANSPORTE COLECTIVO DE VIAJEROS URBANO Y METROPOLITANO.. Emilio A. Hap y Dubois
	1973. LA CIUDAD Y LA URBANIZACIÓN. Jean Remy, Liliane Voye
	1973. LA EXPORTACIÓN. MANUAL DE SU REGULACIÓN JURÍDICO-ADMINISTRATIVA. Justo Hernando Delgado
	1973. LA PLANIFICACIÓN DEL TIEMPO.. Jacques de Chalendar
	1973. CONTRATOS EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL: INVALIDEZ, FIANZAS Y CLASES
	1973. NATURALEZA Y ALCANCE DE LA EXPROPIACIÓN POR RAZONES DE URBANISMO.. Luis M. Enríquez de Salamanca
	1973. EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN. Rafael Barril Dosset
	1973. LA DIMENSIÓN OCULTA. ENFOQUE ANTROPOLÓGICO DEL USO DEL ESPACIO.. Edward T. Hall
	1973. LA DESVIACIÓN DE PODER EN LOS DERECHOS FRANCÉS, ITALIANO Y ESPAÑOL.. Jaime Sánchez Isac
	1974. METODOLOGÍA DEL ESTUDIO ECONÓMICO FINANCIERO DEL PLAN  GENERAL DE ORDENACIÓN. Rafael Barril Dosset
	1974. LA POLICÍA DE CIRCULACIÓN SOBRE LAS VÍAS PÚBLICAS Y LOS CUERPOS DE LA POLICÍA MUNICIPAL. Fernando Albasanz Gallán
	1974. MIS SERVICIOS AL ESTADO. José Calvo Sotelo
	1974. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. III. Carmelo Abellán
	1974. EL USO HUMANO DE LA TIERRA.. Philip L. Wagner
	1974. LA POLÍTICA DE LA CIUDAD.. Francesco Compagna
	1974. PLANES DE ORDENACIÓN URBANA
	1974. ENTIDAD MUNICIPAL METROPOLITANA DE BARCELONA. DISPOSICIONES REGULADORAS
	1974. EXPOSICIONES DE MOTIVOS DE LOS ESTATUTOS MUNICIPAL Y PROVINCIAL
	1974. ESPACIO Y COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL. Robert Sommer
	1974. LOS CONSORCIOS EN EL DERECHO ESPAÑOL. José Luís Martínez Lopez-Muñiz
	1975. LA ACTIVIDAD RECAUDATORIA EN LAS CORPORACIONES LOCALES. MODELO DE REGLAMENTO. Carlos J. Arenas Vicedo , José L. Muñoz Moñux
	1975. METODOLOGÍA PARA LA ESTIMACIÓN DE LA RENTA PERSONAL DISPONIBLE A NIVEL MUNICIPAL, COMARCAL O METROPOLITANO.. Fernando Aramburo Campoy
	1975. PROYECTOS DE OBRAS MUNICIPALES. José A. López Pellicer
	1975. ORDENACIÓN Y GESTIÓN DEL MEDIO AMBIENTE. Stahrl Edmunds, John Letey
	1975. EL PATRIMONIO ARTÍSTICO Y CULTURAL. Eduardo Roca Roca
	1975. PRESUPUESTOS DE EFICACIA DE LA GESTIÓN URBANÍSTICA MUNICIPAL. Vicente Boix Reig
	1975. PRESENCIA Y AUSENCIA DE LA MUJER EN LA VIDA LOCAL ESPAÑOLA. Julián Carrasco Belinchón
	1975. LA PRÁCTICA DE LA PLUSVALÍA
	1975. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. IV. Carmelo Abellán
	1975. ECONOMÍA DE LOS ESPACIOS DEL OCIO. José López de Sebastián
	1975. NUEVAS TENDENCIAS EN GEOGRAFÍA. Richard J. Chorley
	1975. INDUSTRIA Y PAISAJE. Cliff Tandy
	1975. PLANEAMIENTO URBANO Y CONTROL. J. Brian Mcloughlin
	1975. LA SOCIEDAD SUBURBANA. S. D. Clark
	1975. DIVISIÓN TERRITORIAL Y DESCENTRALIZACIÓN. Aurelio Guaita
	1975. CINCUENTENARIO DEL ESTATUTO MUNICIPAL. ESTUDIOS CONMEMORATIVOS
	1975. LA BUROCRACIA EN LA ESPAÑA DEL SIGLO XIX. Carlos Carrasco Canals
	1976. EL MOSAICO URBANO. HACIA UNA TEORÍA DE LA DIFERENCIACIÓN. Duncan Timms
	1976. ESTATUTOS DE AUTONOMÍA POR MATERIAS. Luis García Hernández y Blanca López-Muñiz de Mendizábal
	1976. LA FUNCIÓN PÚBLICA LOCAL ESPAÑOLA Y SUS PROBLEMAS ACTUALES. Juan Mahillo Santos
	1976. LOS FONDOS FISCALES CON FINALIDAD REDISTRIBUTIVA. Alberto de Rovira Mola
	1976. EL SISTEMA FINANCIERO DE LAS CORPORACIONES LOCALES EN EL DERECHO ALEMÁN. Juan Ramallo Massanet
	1976. DERECHO DE LA PLANIFICACIÓN TERRITORIAL EN LA EUROPA OCCIDENTAL. J. F. Garner, Ll. D.
	1976. LEY DE BASES DEL ESTATUTO DE RÉGIMEN LOCAL
	1976. MANUAL DE CONTABILIDAD DE COSTES PARA LAS CORPORACIONES LOCALES
	1976. ASOCIACIONES DE PROPIETARIOS PARA OBRAS MUNICIPALES. Enrique de Janer y Durán
	1976. CONSIDERACIONES SOBRE LA REGIÓN . Antonio Gómez Picazo
	1976. LA CONCESIÓN ADMINISTRATIVA EN LA ESFERA LOCAL. José A. López Pellicer, José L. Sánchez Díaz
	1976. INTRODUCCIÓN AL PROTOCOLO Y CEREMONIAL DE LAS CORPORACIONES LOCALES. Felio A. Vilarrubias
	1976. ANÁLISIS INTERDISCIPLINAR DEL CRECIMIENTO URBANO
	1976. PERSPECTIVAS EN ECOLOGÍA HUMANA. Georges-Edouard Bourgoignie
	1976. SOCIOLOGÍA Y URBANISMO.. Norbert Schmidt Relenberg
	1976. REGIONALIZACIÓN Y DESARROLLO
	1976. EL PLANIFICADOR EN LA SOCIEDAD. David Eversley
	1976. SOCIOLOGÍA URBANA. Raymond Ledrut
	1976. PROBLEMAS DE LAS ÁREAS METROPOLITANAS
	1977. URBANISMO INTERDISCIPLINAR SANTURCE DOS
	1977. LA VÍA ITALIANA A LA AUTONOMÍA REGIONAL.. Enric Argullol Murgadas
	1977. DOCUMENTOS PARA LA HISTORIA DEL REGIONALISMO EN ESPAÑA. Juan Alfonso Santamaría Pastor, Enrique Orduña Rebollo, Rafael Martín-Artajo
	1977. ASOCIACIONES DE VECINOS. Javier Maria Berriatua San Sebastián
	1977. PROBLEMÁTICA DEL TRANSPORTE TERRESTRE EN LA CEE.. José Vallés Ferrer, Enrique Bech Duró
	1977. DERECHO AMBIENTAL. Ramón Martín Mateo
	1977. MANUAL PARA EL CONTROL DEL RUIDO. Vol. 1. Cyril M. Harris, Ph.D.
	1977. MANUAL PARA EL CONTROL DEL RUIDO. Vol. 2. Cyril M. Harris, Ph.D.
	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
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	1991. ESTUDIO Y ANÁLISIS DE LOS ÓRGANOS COLEGIADOS DE LA ADMINISTRACIÓN
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