iNDICE

Pags

INTRODUGCCION ..c.oeeecee et ee st 11
PRIMERA PARTE
LOS DESAFIOS ..cooouvveeeoeeeeestsesias et e eesras 17
CAPITULO 1 '
UNA ADMIN!STRACION PUBLICA AL SERVICIO
DE LOS CIUDADANOS .....ooiieee it nne e nnn s nasa e T 19
1. Qué Administracion para qué ciudadanos ..., 20
2. Larespuesta del sector privado ... 22
3. Hacia una Administracion receptiva ..o, 23
4, Las Administraciones Publicas al servicio de los ciudadanos .............. 24
5. El ordenamiento juridico como marco de actuacion de una Administra-

cidn orientada a 108 ciudadanos ..o ceiee e 26
CAPITULO 2
UNA ADMINISTRACION INTELIGENTE EN UN ENTORNO GLOBAL ..... 29
1. Las sociedades avanzadas y la globalizacion ......coceeecece e, 30
2. Globalizacidon y competitividad ... 31
3. Loglobal y 10 10Cal ..ot 32
4. Las Administraciones Publicas en un entorno global ..........cccieeinee. 32
5. Una Administracion inteligente para un contexto complejo ..oeeeeeenie. 35
CAPITULO3
LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y DE LAS COMUNICACIONES COMO AGENTE Y EXIGENCIA
DE UNA SOCIEDAD DINAMICA ... 37
1. Las tendencias y desafios de las tecnologias de la informacion en las

Administraciones PUDIICAS ......ooceeereriiesiereie i e es e 39
2, Una visiON de fUIUTO oo 41
CAPITULO 4
LAS NUEVAS EXIGENCIAS ORGANIZATIVAS
DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS ..o, 45
1. La autonomia organizativa de la AdmInistracion .........ceeeceicnnn 46
2. Elreto de una planificacion adaptativa ... 47
3. La potencialidad de la presupuestacion .........cccooeeiiivnnnnci s 48



CAPITULO 5 ,
LA IMPLICACION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS
EN UNA ADMINISTRACION PARA LOS CIUDADANOS .......cccoooveneens

1. Los empleados publicos: el Unico capital imprescindible ......................
2. Las exigencias éticas de la Funcién Publica ......cccccoeoov i icvee i
3. Hacia una nueva cultura organizativa ....c..ccccceevvveneecce e
4. Direccion y liderazgo en las Administraciones Publicas ....cceceeeveennee.
CAPITULO 6

LA ADAPTACION DE LAS ADMINISTRACIONES AL NUEVO MARCO
DE DISTRIBUCION TERRITORIAL DE COMPETENCIAS ........................

1. El intercambio de informacion en el marco de una aproximacién coo-
perativa y de una obligacion legal ...
2. La ampliacién de los mecanismos de cooperacion interadministra-
L4177 OO OSSR RSR
3. La bidsqueda de acuerdos en materia de planificacion de efectivos .....

SEGUNDA PARTE
LAS POLITICAS Y LAS ESTRATEGIAS ..o eveseene e

CAPITULO 7
PROMOVER LA GESTION DE CALIDAD
EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS ..o

Evaluar los servicios, sus procesos y sus resuftados .....c.oooveiceeiennns
Implantar la mejora CONtINUA «....ccov i
Establecer compromisos de calidad .......occcoeeee v ceveee e
Mejorar la regulacién y simplificar los procedimientos .........cccceeeeeeene
Aprender de 10S MEJOIES .ooeoe it
Premiar [2 eXCelentia ... e

GO LN 2

CAPITULO 8

MEJORAR LA ATENCION A LOS CIUDADANOS Y ESTABLECER

UN SISTEMA INTEGRAL DE COMUNICACION

CON LA ADMINISTRACION ...,

1. Mejorar la calidad y la accesibilidad de la informacion vy facilitar la co-

municacion con los Ciudadanos <o oieeeeeeeee e
2. Mejorar la primera linea de contacto con el ciudadano ........c..ccouee.
3. Integrar las demandas de los ciudadanos y usuarios ..........ccecceeeeuenen.
Verificar los niveles objetivos de calidad .......cccovviceevccee e,

~

Pags.

62

63
64

67

69

70
73
74
75
77
78




CAPITULOC 9
CONFIGURAR UNA ORGANIZACION FLEXIBLE Y EFICAZ ...................

1. Acentuar la diferenciacion funcional y organizativa en el seno de las
Administraciongs PUBICAS ...,
2. Configurar entornos organizativos adecuados vy flexibles y revalorizar
el papel de los objetivos en la gestion y en su evaluacion ..................
3. Establecer un sistema de control de la gestion pablica ........................
4, Determinar un sistema de responsabilidad en la gestion publica .........
5. Introducir mecanismos internos de competencia o de emulacion de la
COMPELENCIA v

CAPITULO 10 ‘ '
DEFINIR UNA NUEVA POLITICA DE DIRECCION Y DESARROLLO
DE LAS PERSONAS ...........omirimniiiinsiiissieeseessomes oo

1. Simplificar la organizacion de la Funcidn Publica y adecuarla a las ne-
cesidades de [a S0CIedad ..o e
Mejorar la seleccidn de los empleados publicos ....ceveviiniiiiniecee,
Mejorar la formacion de los empleados pUblicos .....eeevvieeieecieniicienne,
Promover el desarrollo profesional y persconal de los empleados publi-
COS  tuvvreereeeeeaaseeaanseeseareeaseeaasbeasses et enaaes£aR e e 1as e e Ene s eRe e e r e e st e e nreanne s e e
Establecer una Funcidn Publica directiva .....oooeeiiiice
impulsar el didlogo como practica permanente ...,
Fomentar el trabajo &N eQUIDO .oooeiirieceaii e
Impulsar una mayor presencia en los organismos internacionales ......

= e

o Noo

CAPITULO 11 ’
INTEGRAR LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS EN LA SOCIEDAD
DE LA INFORMACIONY DEL CONOCIMIENTO ..oovvovieeeeeeeeeee e

1. Cooperar con la iniciativa privada en el desarrollo de la Sociedad de la

Informacion y del ConoCIMIENO ..o e
2. Promover la incorporacién de todos los ciudadanos a la Sociedad de

ia Informacidn y del Conocimiento .....occooc i
3. Adecuar las infraestructuras tecnolégicas de las Administraciones Pu-

blicas a la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento . e
4, Promover en las Administraciones Publicas la gestién del conocimien-

(T PR
5. Explotar los beneficios de la Sociedad de la Informacion y del Conoci-
LR Q1= 1) (o PP
Promover el intercambio fiable y seguro de la informacion ..................
7. Utilizar la formacién de los empleados publicos como via de integra-
cion en la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento ..................
Experimentar formas de teletrabajo en la Administracion Puablica ........
Evaluar el uso y la funcionalidad de las herramientas tecnolégicas .....

&

e

96
98
101
102

103

105

106
108
109
111
112
113

114
115

117

118

118

120

122



Pags.

CAPITULO 12
FAVORECER LA COMPETITIVIDAD DEL SISTEMA ECONOMICO
Y HACER SOSTENIBLE EL PROGRESO ... 129
1. Asegurar la mejora cualitativa de la educacion y la formacion ............ 130
2. Potenciar 'a investigacién cientifica, el desarrollo y la innovacion ........ 131
3. Promover la mejora de las infragstructuras ... 132
4, Favorecer la creacion y funcionamiento de las empresas .........eeeeeees 134
TERCERA PARTE
LOS COMPROMISOS .....ooiiveeeieierereeeecstnieii e s e s s 137
CAPITULO 13
LOS COMPROMISOS ..oroiieiiee e eereee e sitn e s mnarr s n s 139
1. Una nueva organizaciion ..o 140
2. Unos servicios plblicos de calidad ... 143
3. Una Administracion sencilla, agil y accesible ... 146
4,  Una Administracion de personas ..o - 147
5. Una Administracion para la Sociedad de la Informacién y del Conoci-

A 1T=18 1 (o N T PP FOU AP RRORIPI PP TER 150
6. Una Administracion para el desarrollo ecandmico y el progreso so-

1| ERPTTTTT TP T TP PR PPPPEPPPPPN 152
APENDICE .o oeoeeeeeeeeeeeee et e s ssse e as st ceee s bbb npa e 155

10




