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1. Ventanilla unica y modernizacion

El Proyecto Ventanilla Unica surge en Hspafia en 1996 coincidiendo con la segunda ola de reformas de las
Administraciones piblicas' y dentro del marco tedtico de la Nueva Gestion Publica.

En este contexto el Proyecto pretende incorporar criterios de eficacia y eficiencia administrativa al intro-
ducir en los procedimientos principios de racionalizacion y simplificacion que posibiliten la creacion de estruc-
turas administrativas flexibles y orientadas a la direccion por objetivos, la mejora continua y sistemas de evalua-
cion y seguimiento de la gestion. La eficiencia administrativa que aqui se postula busca introducir cambios orga-
nizativos al considerar que «existe una relacion de eficacia entre las estructuras y los resultados que obtiene la organizaciiny

(Wright 1997: 29).

Para la consecucion de estos objetivos la Ventanilla Unica incorpora un conjunto de actuaciones entte las
que destacamos las siguientes:

a) E/ rediseiio de las estructuras organizativas. Esta actuacion supone la creacion de una red de puntos de atencion
al ciudadano y unidades de registro de documentacién que implican la eliminacién de un cierto nimero de unida-

* Profesora de Ciencia Politica y de la Administracion de la Universidad Complutense de Madrid.
** Agente de Empleo y Desarrollo Local del Aynntamiento de Velilla de San Antonio.
! «Una ola mas radical, ya en los noventa, que enfatiza el mercado y el papel del gerente como un hacedor de politicas. Se utilizan tér-
minos como flexibilidad, responsabilidad, reingenierfa, apoderamiento, optimismo e igualitarismo» (Olfas de Lima 2001: 21).
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des internas y consecuentemente la descentralizacion de la atencion al ciudadano dando lugar a organizaciones
aplanadas.

El modelo Ventanilla Unica implica crear en el ambito territorial y competencial de otra Administracion (la
Administracién Local) una unidad de linea a la que se dirigen los escritos y comunicaciones que son tesponsabi-
lidad en su tramitacion y resolucion de una Administracion diferente a la que los recepciona.

Por tanto, representa una novedosa formula de division de trabajo interadministrativo que quiete dar respuesta
tanto a objetivos y condiciones cambiantes del entorno como a necesidades” dispersas y alejadas. Una racionaliza-
cion de la actuacion administrativa que busca eliminar duplicidades innecesarias y rentabilizar la red de organiza-
ciones publicas.

Para ello, las unidades de registro y atencién deberan asumir caracteristicas similares y compartir ctiterios
comunes de eficiencia administrativa (accesibilidad, tiempos de atencion, tiempos de respuesta) que son basicos
para el éxito del Proyecto.

Ello supone mejorar el funcionamiento interno de la Administracion al conjugar «utilidad socialy, al redu-
cir los costes externos soportados por los ciudadanos, y «rentabilidad administrativay, al mejorar los tiempos de
respuesta de la organizacion.

b) E/ rediseio de los procedimientos. Este concepto hace referencia tanto a la simplificacion en los procedi-
mientos, a la reduccion de tramites y documentacion, como a la normalizacion de documentos a través de un len-
guaje comun y cercano al ciudadano.

Hasta la fecha en el ambito de la Administracion Local se han normalizado basicamente indicadotes de
registro’. No ocurte lo mismo en algunas Administraciones Regionales, entre ellas la Comunidad Autonoma de
Madrid, ya que desde el afio 2001 en su Proyecto de Ventanilla de Tramitacion Administrativa lo que se preten-
de es racionalizar y simplificar los procedimientos administrativos.

) La incorporacion del enfoque hacia el cindadano. Esta actuacion representa la principal aportacion de la
Ventanilla Unica como hetramienta de gestion, incardinada en el marco de la Nueva Gestion Publica, lo que matr-
carfa la diferencia respecto a anteriores reformas limitadas al ambito intraorganizativo. La incorporacion de este
enfoque trata de configurar una Administracion que responda a los «requerimientos de modernizacion de nuestra socie-
dady (Acuerdo de 23 de febrero de 1996). Para ello, es necesario introducir en el marco legal-formal que regula
las relaciones entre Administracion y sociedad mecanismos de comunicacion que rompan la autarquia del mode-
lo burocratico acercando al beneficiario final la accién publica de la Administracion. «la creacion de herramientas al
servicio de la generacion externa de informacion implica la apertura de la organizacion al cindadano, de la participacion indirecta de
éste en la definicion de sus objetivos y sus politicas. (Pastor Albaladejo 2001: 284).

? Presentar solicitudes, esctitos y comunicaciones es la necesidad comtn a resolver mediante la creacién de un sistema intercomunica-
do de registros que relacionen los registros de las diferentes Administraciones Publicas.

3 <<ﬁdifafio’ﬂ en $us asientos de su nimero, q‘)z(’gn;/? expresivo de su naturalea, fecha de entrada, la fecha y bora de su presentacion, interesado u drgano admi-
nistrativo remitente, persona i drgano administrativo al que se dirige, asi como una referencia al contenido del escrito o commmicacion que se registray (Acuerdo de
23 de febrero de 1996, del Consejo de Ministros, para la tormalizacién con las Entidades que integran la Administracion Local de los con-
venios previstos en el articulo 38.4 b), de la Ley 30/1992, del Régimen Juridico de las Administraciones Piblicas y del Procedimiento
Administrativo Comun).
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En este contexto la Ventanilla Unica permite una mayor accesibilidad de la Administracién al potenciar
desde las Entidades Locales la inmediatez con su entorno, dando lugar a una Administracion receptora y apet-
turista a las peticiones de los ciudadanos. «Elo supone que el cindadano participa y se implica en la gestion priblica princi-
Dpalmente de varias maneras; solicitando informacion, presentando solicitudes, reclamaciones y sugerencias, lo que permite introducir
la percepeion de los cindadanos en la prestacion del servicios; y exigiendo no silo la prestacion de los servicios sino un nivel de cali-

dad en los mismos» (Pastor Albadalejo y Garcia Solana 2005: 65).

Ademas, el Proyecto Ventanilla Unica introduce una visién heterogénea del ciudadano (usuario final), fren-
te a la imagen homogénea del administrado, ya que éste solicita niveles y contenidos de informacion diferencia-
da. Esta circunstancia ha permitido la creacion de nuevos canales de comunicacion entre la Administracion y los
ciudadanos acercando setvicios administrativos a través de medios como la teleadministracion (pago de tasas,
modelos de impresos, licitacion publica) caracterizados por la multiaccesibilidad.

d) La interconexion entre Administraciones. Junto al aperturismo de la Administracién Puablica a los ciudadanos,
debemos sefalar que la Ventanilla Unica refuerza los mecanismos de cooperacion administrativa. Introduce un
sistema intercomunicado de registros, bases y documentacion que aportan una vision comprensible y abarcable

de una realidad social y territorial dispersa*.

Esta herramienta postula la creacién de una Administracion Unica que suprima duplicidades y solapa-
mientos entre Administraciones al margen del ambito competencial que les corresponde. Si bien, esta actuacion
deja abierta dos cuestiones: por un lado, la relacionada con el nivel de reparto de responsabilidades entre
Administraciones Publicas participantes en el Proyecto; y por otro lado, la autonomfa de cada nivel de
Administracion.

2. La ventanilla iinica en la Comunidad Autonoma de Madrid

En el dmbito de geografico de la Comunidad de Madrid, la definicion de Ventanilla Unica se caracteriza por
una complejidad respecto al contenido que se le da a este concepto, ya que con €l se hace referencia a tres line-
as de actuacion cronologicamente diferenciadas: La primera se relaciona con la Ventanilla Unica Empresarial; la
segunda con el modelo de Ventanilla Unica implantado en las Entidades Locales fruto de la adhesién de los muni-
cipios de la Comunidad Autonoma de Madrid al Convenio Marco; y un tercer tipo referido a la Ventanilla Unica
desarrollada en la Comunidad de Madrid a partir de la puesta en marcha de los Planes de Simplificacion
Administrativa.

2.1. Los primeros pasos en la implantacién de la Ventanilla Unica en la Comunidad Auténoma de
Madrid: la Ventanilla Unica Empresarial

Los primeros pasos en la implantacion de la Ventanilla Unica en el espacio geografico de la Comunidad de
Madrid surgen en el afio 1995, fecha en la que se puso en marcha el Proyecto de Ventanilla Unica Empresarial.

* Ventanilla Unica como un conjunto de medidas e instrumentos de colaboraciin interadministrativa que permitan un proceso coordinado de implantacién de
un sistema intercomunicado de los re;z';tro; administratives, el intercambio de las bases de datos ¢ instrumentos de informacion ]y atencion al ciudadano de las res-
Dpectivas Administraciones y la simplificacion e integracion de los tramites y procedimientos administrativos en que participen las administraciones intervinientes.

(Maiz Carro, L. Directora General de Organizacién Administrativa. MAP).
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El objetivo principal de esta herramienta era el tratar de reducir los plazos de los procedimientos administrativos
que debfan seguirse por las personas intetesadas en constituir o ampliar una empresa o centro de trabajo, con la
finalidad de fomentar la creacién de empleo.

Los actotes implicados en el desarrollo de este Proyecto fueron: la Direccién General de Calidad de los
Servicios (quien ejerci6 la coordinacion); todas aquellas Direcciones Generales o Unidades con atribuciones en
materia de empleo o en aspectos relacionados con la creacion de empresas; el Organismo Auténomo de
Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid (que prestd el apoyo tecnologico necesatio para la
implantacion del Proyecto); y dos consultorfas Coopers & Lybrand y KPMG (quienes disefiaron la metodologfa
para su puesta en practica). Ademas debemos destacar que desde su inicio, este Proyecto también fue impulsado
por las Asociaciones reptesentativas de los empresarios madrilefios (CEIM y Jévenes Empresarios).

La implantacion de la Ventanilla Unica Empresatial en la Comunidad de Madrid supone una primera apro-
ximacion a un Proyecto mucho mas amplio cuya filosofia de fondo es la aproximacion de la Administracion a los
ciudadanos. Y en este sentido, unos afios después se firmara un Convenio Marco entre la Administracion General
del Estado y la Administracion de la Comunidad de Madrid cuyo objetivo sera la implantacién de la Ventanilla
Unica en aquellos municipios de la Administracion Regional que asf lo solicitasen.

2.2. La Ventanilla Unica en las entidades locales de la Comunidad de Madrid

En la Comunidad Auténoma de Madrid la busqueda de una mayor accesibilidad de la Administracion
Publica con el ciudadano traera a colacion la firma en 1997 de un Convenio Marco entre la Administracion
General del Estado, la Administracion regional y las Entidades Locales para la implantacion de un sistema inter-
comunicado de registros”.

Este Convenio Marco viene a impulsar la implantacion de la Ventanilla Unica en el 4mbito geografico de la
Comunidad de Madrid ya que pretende conseguir una mayor participacion de las Entidades Locales en la presta-
cién de servicios a los ciudadanos, en el sentido de facilitar la informacién que demanden sobre cualquier servi-
cio publico con independencia de la Administracion titular del servicio y de la pertenencia tertitorial del centro
u oficina de atencion al que acudan.

En esta linea, en el Cuadro 1 se muestra claramente la evolucion que ha tenido el Proyecto Ventanilla Unica
en los dos modelos generales de Convenio (Convenio Bilateral y Convenio Matco) y, en concreto, en el texto del
Convenio Marco para la Comunidad de Madrid. En ¢l no s6lo se pretende una intercomunicacion de registros
sino establecer pautas normalizadas de comunicacion e informacion.

3 No debemos olvidar que a %esar de que en 1996 existia un Convenio Bilateral que permitia la adhesion de las entidades locales al
Proyecto Ventanilla Unica no sera hasta 1997 cuando este Proyecto tecobte un mayor protagonismo al incorporarse en €l, y mediante la
firma de un Convenio Marco, a las Comunidades Auténomas.
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Comparativa Convenios ventanilla vinica

CUADRO 1

Convenio Bilateral
1996

Convenio Marco
1997

Convenio Marco CAM
1997

1. Presentar en los
registros solicitudes,
escritos y
comunicaciones.

2. Dejar constancia en los
registros de la entrada de
los documentos.

Obijetivos | 3. Remision de

1. Determinacion de
medidas e instrumentos de
colaboracién que permitan
un proceso coordinado de
implantacién de un sistema
intercomunicado de
registros administrativos.
2. Intercambio de las bases
de datos e instrumentos de
informacién y atencion al

1. Aplicacioén de criterios
comunes en el
funcionamiento de los
Registros.

2. Coordinacion e
interconexion informatica de
registros.

3. Informacion al ciudadano.
4. Simplificacién de tramites
y procedimientos.

documentos registrados. | ciudadano de las respectivas
Administraciones

3. Simplificacién e
integracioén de los tramites y
procedimientos
administrativos en que
participen las
Administraciones

intervinientes.

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta el telon de fondo descrito y entrando al detalle, el Convenio firmado por la Comunidad
de Madrid y la Administracion General del Estado tiene como objetivo principal la determinacion de medidas e
instrumentos de colaboracion que permitan: a) un proceso coordinado de implantacion de un sistema interco-
municado de los registros administrativos; b) el intercambio de bases de datos e instrumentos de informacion y
atencion al ciudadano de las Administraciones adscritas al Convenio; c) v la simplificacion e integracion de los
tramites y procedimientos administrativos en que participen las Administraciones intervinientes. Para el cumpli-
miento de los objetivos descritos se establecen una serie de compromisos entre las Administraciones participan-
tes (Cuadro 2).

En la actualidad, nos encontramos con que en el seno de la Comunidad de Madrid existen alrededor de
unas 169 Entidades Locales que se han adherido al Convenio Marco y que en consecuencia han puesto en prac-
tica el modelo Ventanilla Unica. Sin embargo, pocos son los datos de los que disponemos para saber cual ha sido
el nivel de implantacion de este Proyecto y el grado de cumplimiento de los compromisos adquitidos por las
Administraciones participantes.
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CUADRO 2
Compromisos del Convenio Marco entre la Administracion General del Estado
y la Comunidad de Madrid
1.\II.VCI . Linea de Actuacion
Administrativo
EELL e Admitir en sus registros solicitudes, escritos o comunicaciones
dirigidas a los 6rganos de la AGE y de la Administracion de la
Comunidad de Madrid o a las Entidades de Derecho Publico
vinculadas o dependientes de aquéllas, con independencia de su
localizacién territorial.
e Dejar constancia en sus Registros de la entrada la documentacién
Eertinente.
e Remision de documentacion.
AGE/CCAA e Proporcionar informacion y actualizarla periédicamente sobre: los

organos que integran sus res{aectivas organizaciones, sus Entidades
vinculadas o dependientes a las Entidac%es locales que se adhieren al
Convenio.

e Pacilitar instrumentos de informacion al ciudadano sobre las
funciones y actividades de los 6rganos de sus respectivas
Administraciones y de sus Entidades vinculadas o dependientes a las
Entidades locales que se adhieren al Convenio.

e DPrestar asistencia técnica y colaboracion sobre organizacion o
informatizacién de los Registros a las Entidades Locales que se
adhieran al Convenio.

AGE/ CCAA/ e Comunicar cualquier medida de informatizacién de sus Registros
EELL que puede afectar a la compatibilidad de los sistemas de

intercomunicacion, y negociar y formalizar el correspondiente
Convenio de colaboracion que garantice la compatibilidad
informatica y la coordinacién de dichos registros.

e Promover intercambios de informacién sobre sus respectivas
organizaciones y competencias, asi como las funciones, prestaciones
y servicios al ciudadano. Este intercambio debe ir acompafiado de
una accesibilidad por parte de cualquiera de las Administraciones
intervinientes a dicha informacién y a los instrumentos que utilizan.

e Determinar los tramites y procedimientos susceptibles de
simplificacién y/o integracion

Fuente: Elaboracion propia

2.3. La Ventanilla Unica en la Administracion Regional. Avanzando hacia la Ventanilla de
Tramitacion Administrativa.

La implantacion de la Ventanilla Unica en las Entidades Locales de la Comunidad de Madrid va a coincidir
en el tiempo con la aprobacion del Decilogo de Derechos de los Ciudadanos y la creacion de la Direccion
General de Calidad de los Setvicios®. Este conjunto de medidas desartolladas por la Administracién Regional van
a marcar el inicio de una politica de modernizacion, mejora y calidad en la prestacion de los servicios a los ciu-
dadanos que desembocari a partir del afio 2001 en la formulacion de los Planes de Simplificacion Administrativa.

6 Véase el Decteto 84/1995.
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Como podemos apreciar en el Cuadro 3, a pesar de que el Convenio Marco que da lugar a la implantacion
del modelo Ventanilla Unica en el seno de la Comunidad de Madrid se firma unos afios antes de la aprobacion
del primer Plan de Simplificacion Administrativa, los objetivos propuestos en el citado Proyecto se recogeran y
seran desarrollados con posterioridad en los dos Planes de Simplificacion Administrativa (PESG).

CUADRO 3

Comparativa de los planes de simplificacion y objetivos del proyecto de ventanilla sinica

dentro de los planes

Proyecto Ventanilla 1 PESG 2.° PESG
Unica (2001-2003) (2005-2007)
Objetivo | Mejorar calidad del servicio | Mejorar calidad del servicio al Mejorar calidad del servicio al
General | al ciudadano ciudadano ciudadano
1. Mejora de los canales de | 1. Simplificar y mejorar el 1. Mejorar y facilitar las
comunicacién Sistema de Informacién al relaciones entre los
interadministrativa. ciudadano. ciudadanos y la
2. Incorporacién de un 2. Simplificar y facilitar las Administracién.
sistema de comunicaciones | relaciones entrelos ciudadanos y | 2. Simplificar la tramitacién
avanzadas entre la Administracién de la CAM administrativa.
Administraciones y 3. Simplificar y racionalizar los | 3. Mejorar la organizacién y el
ciudadanos y empresas procedimientos administrativos. trabajo de los empleados
4. Simplificar y facilitar la publicos haciendo uso de la
tramitacion interna de los formacién como una
expedientes. herramienta de cambio
Objetivos 5. Simplificaciéon y mejora 4. Implicar a toda la
continua de la gestiéon organizacion para
administrativa para la tana de conseguir una
decisiones (politicas y Administracion mas
responsables de la gestidn), moderna y racional.
mediante la utilizacién de las 5. Extender y generalizar las
técnicas y sistemas de nuevas tecnologdas.
informacién necesarios. 6. Alcanzar un mayor grado
de eficiencia en el
funcionamiento de la
Administracion
autonémica.

- Interconexion de Extra-organizativa - Servicios comunes en
registros entre las tres - Sistema de informacion al tramitacion electronica.
Administraciones ciudadano - Servicios de respuesta
publicas - Administracion electrénica inmediata

- Servicio de Intra-organizativa - Municip@
informacién - Simplificacion y - La comunidad en tu

Acciones adml.mst.r’anva vy racionalizacion de los movil
tramitacion electrénica | procedimientos - Papel cero
de expedientes administrativos - Licitacion electrénica
administrativos. - Gestion informatizada de - Cita previa
expedientes - Portal del empleado 1

- Sistema de indicadores de
gestion

Fuente: Elaboracion propia.
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Durante ¢l Primer Plan de Simplificacion Administrativa 2001-2003 la Ventanilla Unica implantada en
las Entidades Locales se desarrolla en dos subproyectos considerados a largo plazo y en los que la mayor parte
de las acciones prevista ya se inclufan en el Convenio Marco.

El primer subproyecto estaba destinado a la interconexion de registros. Los principales fines eran: el alcan-
zar la intercomunicacion de la totalidad de unidades registrales localizadas en los tres niveles de Administracion
Publica; y la interconexion telematica de todos los registros de entrada y salida. Por este motivo el principal obje-
tivo de la Comunidad de Madrid fue la busqueda del mayor nimero de adhesiones de Entidades Locales al
Convenio Marco firmado entre Administracion General del Estado y la Administracion Regional.

La segunda fase o subproyecto iba dirigido a ofrecer informacion general sobre los procedimientos admi-
nistrativos y a iniciar y tramitar expedientes de forma telematica. En este sentido, y a pesar de la novedad con la
que se plantea la Ventanilla Unica, cabe sefialar la existencia de experiencias similares sobre intercambio de infor-
macion que ya habfan sido desarrolladas entre la Comunidad de Madrid y las Entidades Locales. En concreto, el
Proyecto GEMA abordaba dos lineas de trabajo coincidentes con la Ventanilla Unica: por un lado, 1mpulsar la
comunicacion; y por otro, el acceso directo de los ciudadanos a la informacion oftecida por los municipios.

El Segundo Plan de Simplificacion Administrativa 2005-2007 comienza considerando a la Ventanilla
Unica como un Proyecto cerrado y finalizado. Sorprende tal hecho teniendo en cuenta que, como se vera poste-
riormente en el apartado tercero, inicamente se ha desarrollado Ventanilla Unica en su faceta de registro de entra-
da de documentos y de intercambio basico de informacion, sin abordar el resto de los apartados incluidos en el
Convenio Marco de la Comunidad de Madrid (véase Cuadro 1) y mucho menos los propuestos en el segundo
subproyecto del primer Plan de Simplificacion Administrativa.

A pesar de esta ruptura en la evolucién del Proyecto Ventanilla Unica cabrfa vislumbrar cierta continuidad
con el Proyecto Municip@ en lo que respecta a la implantacion de la Administracion electronica e interconexion
de registros, bases, etcétera. Dicho Proyecto se completa con dos actuaciones dentro del Segundo Plan de
Simplificacion. Estas dos lineas de actuacion son: a) los servicios de respuesta inmediata - entendiendo por ellos
el conjunto de acciones destinadas a modernizar y racionalizar procedimientos administrativos cercanos al ciu-
dadano, agilizar y facilitar la relacion de los ciudadanos con la Administracion y simplificar tramitacion adminis-
trativa, entre otros —; b) y los servicios comunes de tramitacion electronica — referidos a la reduccion de tiempos,
mayor claridad en el didlogo con los ciudadanos y reduccion de documentacion a presentar.

El Cuadro 4 recoge los tres proyectos de comunicacion e intercambio de informacion desarrollados hasta
la fecha en las Entidades Locales de la Comunidad de Madrid. Y en los que partiendo de los objetivos petsegui-
dos por cada uno de ellos podemos establecer cierta linea de continuidad y coincidencia, a pesar de que no se
encuentre recogido expresamente en los Planes de Simplificacion Administrativa de la Comunidad de Madrid.

T'Véase la 2° Fase del Plan Estratégico de Simplificaciin de la Gestion Administrativa 2005-2007. Madrid: Consejetfa de Presidencia, Direccién
General de la Calidad de los Setvicios y Atencion al Ciudadano, 2005.
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CUADRO 4.

Cuadro comparativo de los proyectos de intercomunicacion administrativa para EELL

Proyecto GEMA

Proyecto Ventanilla Unica
(Convenio en la CAM)

Proyecto Municip@

Objetivos

1. Impulsar la
comunicacion.

2. Acceso directo de los
ciudadanos a la
informacion ofrecida por
los municipios.

1. Aplicacién de criterios
comunes en el
funcionamiento de los
Registros.

2.Coordinacion e
interconexion informatica
de registros.

3.Informacion al ciudadano

Oftrecer y dotara la
Administracion Local de
la regién de mecanismos
fiables de informacion y
servicios que pueda ser
ofrecidos a los
ciudadanos.

Simplificar la tramitacién

4. Simplificacion de tramites y inter-administracion.

procedimientos.

Fuente: Elaboracién propia.

3. El seguimiento de la Ventanilla Unica en los
municipios de la Comunidad Autonoma Madrid

Podemos establecer dos periodos diferenciados en el seguimiento de la Ventanilla Unica en la Comunidad
de Madrid:

a) El primer petiodo dura aproximadamente dos afios (1998-1999) y se caracteriza por ser la etapa en que
se constituye el organo formal previsto en el Convenio Marco® de Ventanilla Unica firmado por la
Administracion General del Estado y la Comunidad de Madrid. Este organo denominado Comisién de
Seguimiento y Evaluacion debfa asumir (segun el citado marco normativo) las funciones detivadas de la evalua-
cion y el seguimiento de las entidades locales del ambito geogrifico de la Comunidad de Madrid que solicitasen
susctibitse al Convenio Marco e implantasen la Ventanilla Unica.

b) A partir del afio 1999 comienza un segundo petiodo (que podemos denominar informal) en la evaluacion
y el seguimiento de la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid. En esta etapa nos encontramos con que des-
aparece el 6rgano que formalmente tenfa asignadas las funciones en el seguimiento y la evaluacion de este Proyecto,

por lo que estas actividades son asumidas a partir de entonces por la Oficina de Atencién al Ciudadano de la
Comunidad de Madrid.

A continuacion, analizaremos cual ha sido el contenido real de las dos etapas a las que hemos hecho refe-
rencia. Para ello, comenzaremos dentro del periodo de seguimiento formal por un estudio del 6rgano que tiene

¥ Véase clausula decimocuarta del Convenio Marco del 21 de mayo de 1997 firmado por la Administracién General del Estado y la
Comunidad Auténoma de Madrid para la colaboracion en la progresiva implantacién de un sistema intercomunicado de registros entre la
Administracién General del Estado, la Administracion de la Comunidad de Madrid y las Entidades Locales del dambito tertitorial de dicha
Comunidad Autonoma.
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asignadas las funciones en la realizacién de dicho seguimiento y evaluacion de la Ventanilla Unica: la Comisién
de Seguimiento y Evaluacion del Convenio Marco. En este caso, veremos cuales son sus caractetisticas definito-
rias: origen, composicion, funciones y actividades desarrolladas de manera real en el proceso de implantacion de
la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madtid. Una vez aclaradas estas cuestiones, nos introduciremos en el ana-
lisis del petiodo informal de evaluacion y seguimiento de la implantacion de la Ventanilla Unica en la Comunidad
de Madrid viendo cual ha sido el papel desempefiado por la Oficina de Atencion al Ciudadano en este proceso.

3.1. El seguimiento formal de la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid (1998-1999):
La Comision de seguimiento y evaluacion del Convenio Matco

Antecedentes en la creacion de una Comisién de Seguimiento y Evaluacion del Convenio Marco

El Acuerdo del Consejo de Ministros del 4 de abril de 1997 sefialaba que la evaluacion de las solicitudes
de adhesion de las entidades locales al Convenio Marco debia llevarse a cabo por una Comision mixta"® compues-
ta por representantes de la Administracion General del Estado y de la Administracion Autondmica. La creacion
de este 6rgano no estaba presente en el Acuerdo de 1996 (marco normativo de los Convenios Bilaterales entre
la Administracion General del Estado y las Entidades Locales) y solo se contemplaba que el Ministerio de
Administraciones Publicas debia certificar la idoneidad de las entidades locales para suscribirse al Convenio ade-
mas de resolver las dudas y controversias derivadas de la interpretacion y aplicacion de dicho marco normativo.

Sin embargo, debemos resaltar que la existencia de esta Comision tiene su origen mas remoto en una de las
pautas contenidas en el articulado de la Ley 30/1992 de Régimen Jutidico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comuin. En concreto la que hacfa referencia a los Convenios de colaboracion
entre «el Gobierno de la Nacion y los 6rganos de Gobierno de las Comunidades Auténomasy y en este sentido,
se expresaba lo siguiente: «los instrumentos de formalizacién de los Convenios deberan especificar, cuando asf
proceda: (...) la necesidad o no de establecer un organizacion para su gestiony''.

Tal y como hemos sefialado, en el Acuerdo de 1997 se reconoca la existencia de una Comision cuyo come-
tido debfa ser la evaluacién y seguimiento de la implantacién de la Ventanilla Unica. Sin embatgo, no se daba con-
tenido a otra serie de cuestiones basicas como cual debia ser la composicion y las funciones del citado 6rgano,
dejando as que el desarrollo de estos temas fuesen abordados con posterioridad y de manera especifica en cada
uno de los Convenios Marco susctitos por la Administracion General del Estado y cada una de las
Administraciones regionales.

Practicamente un mes después del Acuerdo del Consejo de Ministros, y concretamente el 21 de mayo de
1997 la Comunidad de Madrid firmé un Convenio Marco con la Administracion General del Estado. A dicho
Convenio podian adherirse aquellas entidades locales pertenecientes al ambito geografico de la Comunidad
Auténoma de Madrid que asi lo solicitasen.

? Convenio Marco para la implantacion de su sistema intercomunicado de registros entre la Administracion General del Estado, las
Administraciones de las Eomunidades Auténomas y las Entidades Locales del ambito tertitorial de la Comunidad Auténoma firmante que
asf lo solicitasen. Publicado en el «Boletin Oficial del Estado» ntiim. 89, de 14 de abril de 1997.

1% Apartado Segundo del Acuerdo del Consejo de Ministros de 1.997.

'Véase articulo 6 de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Pdblicas y Procedimiento Administrativo Comun.
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Siguiendo las directrices del Acuerdo del Consejo de Ministros de 1997, en dicho Convenio se cre6 una
Comisién mixta, denominada Comisién de Seguimiento y Evaluacion'® En términos generales la finalidad de
este 6rgano era: la gestion, vigilancia, control y resolucion de los problemas de interpretacion que pudieran lle-
gar a plantearse en relacion al Convenio subscrito por las entidades firmantes.

Composicion de la Comision de Seguimiento y Evaluacion del Convenio Marco

El Acuerdo del Consejo de Ministros de 1997 solo sefialaba que la Comision mixta debfa estar compuesta
por representantes de la Administracion General del Estado y de la Administracion Autonémica. Sin embargo,
no concretaba nada mas al respecto, dejando de esta manera un vacio sobte cudles debfan ser en concreto los
miembros que compondtian la Comision. Este vacio ha sido resuelto con posterioridad en los Convenios Marcos
firmados en cada ambito territorial.

En el ambito geografico de la Comunidad de Madrid, el Convenio Marco firmado por la citada Comunidad
Auténoma y la Administracion General del Estado transcribe una clara representacion mixta en la Comision de
Seguimiento y Evaluacion que se traduce en los términos siguientes:

a) En representacion de la Administracion General del Estado componen la Comision: el Director General
de la Inspeccion General de Servicios de la Administracion Publica quien la copreside; el Subdirector
General de Procedimientos y Racionalizacion de la Gestion; el Subdirector General de Coordinacion
Informatica; el Subdirector General de Cooperacion Sectorial con Comunidades Autonomas; y el Jefe
del Area Informitica de la Tnspeccion General de Servicios de la Administracion Pablica.

b) En representacion de la Administracion de la Comunidad de Madrid son miembros de la Comision: la
Viceconsejera de Presidencia quien la copreside; el Director General de Calidad de los Servicios; el
Gerente del Organismos Autonomo Informatica y Comunicaciones; el Jefe del Servicio de
Radiodifusion y Television; y el Jefe del Servicio de la Oficina de Informacion, Iniciativas y
Reclamaciones.

Como podemos apreciar en la composicion de la Comision no se contempla la participacion de represen-
tantes de las entidades locales. Sin embargo, podemos adelantar que en algunas de las sesiones de este drgano se
ha contado con la asistencia de representantes de la Federacion Madrilefia de Municipios.

Las funciones de la Comision de Evaluacion y Seguimiento

Las funciones de la Comision tampoco fueron enumeradas en el Acuerdo del Consejo de Ministros de 1997
en el que solo se hizo referencia a la finalidad del 6rgano en cuestion: la evaluacion de las solicitudes de las
Entidades Locales que quisieran adhetirse al Convenio Marco. De nuevo serd en el marco del Convenio Matco

subsctito por la Comunidad de Madrid y la Administracion General del Estado donde se articulara el ambito
competencial que dari contenido a la citada finalidad®.

B Clausula decimotercera del Convenio Marco.
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Las actividades desarrolladas por la Comision en relacion al seguimiento y evaluacion de las entidades loca-
les de la Comunidad de Madrid podian agruparse en dos categorfas basicas:

a)  Un seguiniento «a prioriy. Bste seguimiento serfa el realizado por la Comision antes de la adhesion de las
entidades locales al Convenio Matco y su contenido comprenderfa aquellas actividades relativas a la eva-
luacién de la idoneidad o no de la Entidad Local para poder adherirse al Convenio Marco sobre
Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid.

En este caso, con el objeto de que la Comision pudiese corroborar que las entidades locales cumplian
los requisitos formales necesarios para agregarse al Convenio, éstas debfan remitir a este 6rgano la
siguiente documentacion:

— EI Protocol de Adbesién™. E contenido de este documento era a grosso modo una declaracién formal
de la Entidad Local (a través del 6rgano a quien le competia la adopcion del Acuerdo de adhesion) y
de la persona que la representaba, de adherirse al Convenio.

— Certificado del acuerdo del drgano de la Entidad Local por el que se adoptaba la decision de adherirse al Convenio.
La forma mayoritaria de realizacién del certificado ha sido a través del acuerdo del Pleno del
Ayuntamiento, con algunas excepciones en los municipios en que este 6rgano haya delegado la firma
en el Alcalde, en la que junto con el resto de los documentos se debfa presentar también un certifi-
cado que corroborara la delegacion de la citada competencia.

— Un Cuestionario facilitado y elaborado por la Comision en el que se aportaba la informacion necesaria sobre los medios

) la capacidad de gestion de la Entidad Local que solicitaba subscribirse al Convenio

Ademis de esta documentacion, la Comision recomendaba también que la oficinas de registro de las
Entidades Locales contasen con una serie de requisitos minimos para poder adherirse al Proyecto
Ventanilla Unica: ordenador, procesador minimo 486, impresora, posibilidad de conexion internet,
MODEM; asf como que la que la apertura de las mismas fuese, como minimo, de tres horas diarias de
lunes a viernes.

La Comision debifa evaluar la documentacion citada y en el plazo de quince dias tenfa que comunicar a la
Entidad Local solicitante la aceptacion o denegacion de dicha adhesion.

b)  Un seguimiento «a posteri». Este tipo de seguimiento comenzatia una vez que las entidades locales se hubie-
sen adherido al Convenio y consiste en la realizacion de cuantas actuaciones tengan como cometido la
gestion, vigilancia y control de la implantacién de la Ventanilla Unica en la Entidades Locales de la
Comunidad de Madrid. Las funciones que debfa ejercer la Comision para el desarrollo de este tipo de
seguimiento eran:

— La adopcion de cuantas medidas estimase adecuadas para el mejor desarrollo y cumplimiento de los
compromisos y obligaciones establecidos en el Convenio Marco y para una adecuada cootdinacién
entre las Administraciones participantes, asi como su comunicacion a las Administraciones intervi-
nientes.

— La elaboracion de un informe anual de seguimiento y evaluacién del Convenio marco, y su elevacion
a las Administraciones intervinientes.

" Este documento venfa como anexo en el Convenio Marco firmado por la Comunidad de Madrid y la Administracion General del
Estado.
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— La resolucion con caracter ejecutivo de las cuestiones de interpretacion y aplicacion del Convenio
Marco planteadas por las entidades locales adheridas al mismo.

— Bl examen y resolucion de los problemas de interpretacion y cumplimiento del Convenio que se sus-
citasen por la Administracion General del Estado o la Administracion de la Comunidad de Madrid.

Actividades desarrolladas en la practica pot la Comision de Seguimiento y Evaluacion (1998-1999)

La Comision de Seguimiento y Evaluacion se constituye el dia 17 de septiembre del afo 1998. Unos dias
mas tarde (el 23 de septiembre) se celebra su primera sesion de trabajo a la que asisten todos los miembros que
la componen, ademas del Sectetario General de la Federacion Madrilefia de Municipios quien asiste como invi-
tado. El lugar de celebracion de esta reunion fue la sede del Gobierno de la Comunidad de Madrid, sitio que a
partir de entonces serd el lugar habitual de sus sesiones. El objeto de la citada reunion fue: a) El analisis de la evo-
lucién de la aplicacion del Convenio; b) El estudio de las cuestiones planteadas con motivo de su aplicacion y
adopcion de las decisiones oportunas; ¢) La ratificacion de la adhesion solicitada por algunos ayuntamientos y la
firma del correspondiente Protocolo por parte de los dos presidentes de la Comision.

a) Sobre el primero de los puntos que motivaron esta reunién no tenemos datos que constaten su des-
arrollo. Por otra parte, debemos destacar que desde la firma del Convenio Marco hasta la fecha de esta primera
sesion transcurre aproximadamente un afio, y es en el afio 1998 (fecha de la reunion) cuando se producen las pri-
meras adhesiones al Convenio. Por todo ello, resultarfa logica, la no disponibilidad de informacion relativa a un
analisis sobte la evolucion de la aplicacion del citado Convenio.

b) El segundo de los aspectos que debfan tratarse en la sesion de la Comision era el estudio de las cuestio-
nes planteadas en relacion con la aplicacion al Convenio y la adopcion de las decisiones oportunas. En este sen-
tido, las decisiones adoptadas por la Comision en su primera reunién podtfan considerarse como un compendio
de instrucciones relativas al trabajo que debfan desarrollar algunos de los actotes participantes en la gestion del
proceso del Proyecto Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid. En este sentido, las tareas asignadas a los
diferentes actores fueron las siguientes:

¢ La realizacion conjunta por parte de la Direccion General de Calidad de los Setvicios (DGCS) v la
Oficina de Atencion al Ciudadano de la Comunidad de Madrid (OAC) de un documento en el que se
plasmara las ventajas que podtia reportar a los ciudadanos y a los propios ayuntamientos la implanta-
cion de la Ventanilla Unica.

¢ La Oficina de Atencién al Ciudadano de la Comunidad de Madrid debia crear la siguiente documenta-
cion:

— Un listado sobre los ayuntamientos adheridos y ratificados al Convenio.

15 Esta funcion podia set asumida en cualguier momento por las autoridades que suscribian el Convenio en representacion del
Gobierno de la Nacion y de la Comunidad de Madyrid, es decir el Presidente de la Comunidad de Madrid y el Ministro del Administraciones
Publicas.

' El Convenio Matco de implantacién de la Ventanilla Unica en la Comunidad Autonoma de Madrid fue firmado en el afio 1997,
sin embatgo, no es hasta un afio mas tarde cuando realmente se pone en practica. Por ello, hemos tomado como petiodo de inicio en nues-
tro periodo de estudio el afio 1998, fecha en la que se presentan las primeras solicitudes de adhesion de las entidades locales al Convenio

Marco.
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— Para la futura creacion de una Base de Datos de Informacion de Municipios se le solicité también: el
analisis de los temas de Informacion General Administrativa de la Comunidad de Madrid que afecta
a los Municipios y se incluyen en las Bases de Datos para su difusion por el 012; el analisis de los
temas de Informacion General Administrativa propia de los distintos Municipios, incluidos en las
Bases de Datos de la CM y difundidos por el 012; y el control de los documentos procedentes de los
Ayuntamientos que han llegado al Registro General de la Comunidad de Madrid en aplicacion del
Convenio Marco de Ventanilla Unica

* Al Organismo Autonomo de Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid (ICM) se le
asign6 la realizacion de un estudio sobte las posibilidades técnicas de interconexion de las Bases de
Datos de la Oficina de Atencion al Ciudadano y las Bases de Datos Municipales que existiesen.

Por tltimo, a la Federacion Madrilefia de Municipios (FMM) se le encargd un analisis de los ayuntamientos
que disponfan de un servicio propio de Informacion General Administrativa con un teléfono 010.

c) El dltimo de los aspectos tratados en esta primera sesion fue la ratificacion de la adhesion al Convenio
de algunos ayuntamientos y la firma del cortespondiente Protocolo por los dos copresidentes de la Comision.

En esta fecha nos encontramos con que 14 ayuntamientos solicitaron su adhesion al Convenio. En el des-
arrollo de sus competencias, la Comision debfa pronunciatse, una vez revisados los documentos de adhesion pre-
sentados por las entidades locales solicitantes (cuestionario de adhesion, Protocolo de adhesion y certificado del
Pleno) sobte si reunian los requisitos minimos fijados para poder adherirse al Convenio. En su primera sesion, la
Comision ratifico la adhesion al Convenio de estas catorce solicitudes, mediante la firma del correspondiente
Protocolo’’.

La segunda vez que se retine la Comision de Seguimiento y Evaluacion fue el 2 de marzo de 1999. El obje-
tivo principal de esta sesién era que diversos organismos de la Comunidad de Madrid (OAC, DGCS, ICM y
FMM) presentaran la informacion que le fue demandadas seguin las instrucciones dadas por la propia Comision
en su reunion anteriot. Sin embargo, de los actotes involucrados en este proceso, solo la Oficina de Atencion al
Ciudadano y la Direccion General de Calidad de los Servicios desarrollaron las tareas que le fueron asignadas.
Asi, la informacion presentada por la Comunidad de Madrid ante la Comision fue la siguiente:

2) Un documento informativo sobre las ventajas del acceso al Convenio Marco de Ventanilla Unica en la
Comunidad de Madrid (CUADRO 5). Este documento fue elaborado de manera conjunta entre la Oficina de
Atencion al Ciudadano y la Direccion General del Calidad de los Servicios'™.

Estos datos se insertaron posteriormente en la informacion dada por la Comunidad de Madrid con respecto
al Proyecto de Ventanilla Unica en Internet.

17 Debemos recordar que el Protocolo de adhesion era entregado junto con el resto de los documentos presentados por cada Entidad
Local en su solicitud de adhesion al Convenio. Sin embatgo para que dicha solicitud fuera ratificada era necesario que los copresidentes de
la Comisién firmasen el correspondiente Protocolo de ad%lemén.

BTa presentacion de este documento estuvo motivada por la propia Comision en su reunion anterior en la que se acuerda la creacion
de esta informacion por los drganos enumerados de la Comunidad de Madrid.
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CUADRO 5
Ventajas de la implantacion de la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid

Ventajas para los ciudadanos Ventajas para las entidades locales Otras ventajas

- Prevision de la utilizacion intensiva de las
tecnologfas de la informacién y de la
comunicacion

- Papel protagonista de las Entidades Locales
en las relaciones con los ciudadanos

- Acercamiento a los ciudadanos

- Acceso a la informac i6n de cualquier
Administracién participante y posibilidad de
proyectar su propia informacién

- Reduccién de los desplazamientos

- Desaparicién de aglomeraciones

- Unico punto de informacion y registro

- Inmediatez en la atencién e informaci 6n - Cooperacion entre los tres niveles
actualizada administrativos

- La Administracién se aproxima a todos los | * Posibilidad de simplifi car actuaciones

vecinos en igualdad de trato

niveles

convenios bilaterales

administrativas en que participen los tres

- No es necesario suscribir multiples

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencién al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
Comunidad Auténoma de Madrid.

CUADRO 8§
Entidades Locales con adbesion ratificada al Convenio Marco hasta 1 de marzo de 1999

1. Ayuntamiento de Alcala de Henares 188.519 21-05-1998
2. Ayuntamiento de Alcobendas 98.417 20-07-1998
3. Ayuntamiento de Aranjuez 41.897 21-05-1998
4.  Ayuntamiento de Arganda del Rey 36.250 18-03-1998
5. Ayuntamiento de Batres 1.244 23-09-1998
6. Ayuntamiento de Buitrago de LLozoya 1.697 20-07-1998
7. Ayuntamiento de Carabafia 1.325 23-09-1998
8. Ayuntamiento de Casarrubuelos 1.460 18-03-1998
9. Ayuntamiento de Cadalso de los Vidrios 2.451 21-05-1998
10. Ayuntamiento de Campo Real 3.310 23-09-1998
11. Ayuntamiento de Cercedilla 6.297 15-04-1998
12. Ayuntamiento de Colmenarejo 6.235

13. Ayuntamiento de Collado Villalba 50.634 21-05-1998
14. Ayuntamiento de Estremera 1.135 21-05-1998
15. Ayuntamiento de Fuentiduena de Tajo 1.517 23-09-1998
16. Ayuntamiento de Guadarrama 11.957 15-04-1998
17. Ayuntamiento de Meco 9.217 23-09-1998
18. Ayuntamiento de Navacerrada 2.231 15-04-1998
19. Ayuntamiento de Navas del Rey 2.050 01-04-1998
20. Ayuntamiento de Orusco de Tajufia 686 18-03-1998
21. Ayuntamiento de Paracuellos del Jarama 7.088 20-07-1998
22. Ayuntamiento de Pelayos de la Presa 1.842 01-04-1998
23. Ayuntamiento de Pezuela de las Torres 503 23-09-1998
24. Ayuntamiento de Quijorna 1.565 01-04-1998
25. Ayuntamiento de Ribatejada 400 20-07-1998
26. Ayuntamiento de Rivas Vaciamadrid 39.630 21-05-1998
27. Ayuntamiento de Robregordo 74 20-07-1998
28. Ayuntamiento de San Lorenzo de El Escorial 14.358 15-04-1998
29. Ayuntamiento de San Martin de Valdeiglesias 6.584 01-04-1998
30. Ayuntamiento de Soto del Real 6.685 20-07-1998
31. Ayuntamiento de Torrejéon de Ardoz 104.790 18-03-1998
32. Ayuntamiento de Torrején de Velasco 2.643 18-03-1998
33. Ayuntamiento de Torrelodones 17.694 15-04-1998
34. Ayuntamiento de Villalbilla 5.854 20-07-1998
35. Ayuntamiento de Villanueva de Perales 939 23-09-1998

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencién al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
Comunidad Auténoma de Madrid.
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b) Varios listados sobre entidades locales en los que se especificaba: las entidades locales que hasta el
momento habfan ratificado su adhesion al Convenio (Cuadro 6); las entidades locales que estaban pendientes de
ratificarla (Cuadro 7); y por ultimo, las que habfan solicitado su adhesion al Convenio (Cuadro 8).

Como podemos apreciar en el Cuadro 6 aparece el Ayuntamiento de Colmenarejo como entidad local que
ratifica su adhesion al Convenio en el afio 1998, sin embargo, dicha ratificacion nunca llego a hacerse efectiva a
través de su publicacion en el BOE y en el BOCAM. Estos hechos provocaron que unos afios despucs, a inicia-
tiva de la Oficina de Atencion al Ciudadano quien se puso en contacto con el Ayuntamiento en cuestion, se tes-
cindiera su adhesion al Convenio Marco, siendo hoy uno de los nueve ayuntamientos de la Comunidad de Madrid
que no cuentan con Ventanilla Unica.

De los datos obtenidos hasta el momento podemos apreciar cémo ha habido un incremento importante en
el ndmero de entidades locales, en este caso municipios, que se han adherido al Convenio Matco en un periodo
reducido de tiempo (desde septlembre de 1998 hasta marzo de 1999). En este sentido, de los 14 municipios que
se habfan suscrito al Convenio en 1998 nos encontramos con que en el afio 1999 esta clfra aumenta en 21 muni-
cipios por lo que en marzo de 1999 ya son 35 los que han ratiticado su adhesion al Convenio.

En los cuadros que aparecen a continuacién (Cuadro 7 y Cuadro 8) se corrobora la hipotesis antetior ya
que en ese mismo afio (1999) ademas de los 35 municipios que ya han ratificado su adhesion al Convenio, nos
encontramos con 7 entidades locales pendientes de ratificar su adhesion y con 2 entidades locales que han soli-
citado sumarse al Convenio.

Esta informacion nos confirma el interés despertado en las entidades locales por el establecimiento de rela-
ciones de colaboracion con el resto de las administraciones participantes en el Convenio Marco (Administracion
General del Estado y Administracion de la Comunidad de Madrid). Relaciones que tienen como objetivo el mejo-
rar y ampliar la prestacion de servicios a los ciudadanos.

CUADRO 7
Entidades locales con adbesion pendiente de ratificar hasta 1 de marzo de 1999
Denominacion de la EELL N.'D de
habitantes
1. Ayuntamiento de Grifidén 6.594
2. Ayuntamiento de Navalcarnero 15.768
3. Ayuntamiento de Valdemorillo 7.860
4. Ayuntamiento de Valverde de Alcald 332
5. Ayuntamiento de Villa del Prado 4.784
6. Ayuntamiento de Villamanta 1.785
7. Ayuntamiento de Villamantilla 416

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencién al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
Comunidad Autonoma de Madrid.

CUADRO 8
Entidades locales que han solicitado la adhesion al Convenio Marco con fecha de 1 de marzo de 1999
Denominacién de la EELL N de
habitantes
1. Ayuntamiento de Tres Cantos 38.804
2. Ayuntamiento de Villanueva de la Cafiada 12.525

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencién al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
Comunidad Auténoma de Madrid.
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¢) Los Datos numéricos de los documentos llegados al Registro Genetal de la Comunidad de Madrid, pro-
cedentes de los ayuntamientos, en aplicacion del Convenio Marco de Ventanilla Unica.

El Cuadro 9 representa a aquellas entidades locales que han informado a la Oficina de Atencion al
Ciudadano sobre los documentos registrados en sus oficinas de Ventanilla Unica diferencidndolos por tipo
Administracion a la que iban destinados. Como podemos apreciar el nimero total de documentos registrados en
las cinco entidades locales ha sido 400, y la mayor parte de ellos iban dirigidos a la Administracion General del
Estado

CUADRO 9
Datos numéricos de los documentales llegados al registro general de la CAM procedentes de las

Entidades Locales en aplciacion al Convenio Marco de ventanilla sinica
(27 de abril de 1998 a 22 de febrero de 1999)

N° de Con destino ala = Con destino a
Entidad Local documentos = Comunidad de algtn
recibidos Madrid Ministetio

Ayto de Pezuela de las Torres 1 1 0
Ayto de Cadalso de los Vidrios 1 1 0
Ayto de Arganda del Rey 22 22 0
Ayto de Alcobendas 60 28 32

Ayto de San Martin de Valdeiglesias 316 63 253

Total 400 115 285

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencion al Ciudadano y la Direccién General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano de la Comunidad Autonoma de Madrid.

d) Relacion de temas de Informacion General Administrativa de la Comunidad de Madrid que afecta a los
ayuntamientos o que directamente ha sido facilitada por los entes locales con el deseo de su difusion por el 012
y que se contiene en las Bases de Datos de la Oficina de Atencion al Ciudadano.

En el Cuadro 10 podemos ver como la informacion recopilada por la Oficina de Atencion al Ciudadano y
facilitada por las administraciones en cuestion, es bastante escasa. Fste hecho nos llevaria a pensar que el inter-
cambio de informacién» entre los tres niveles administrativos (compromiso reflejado en el Convenio Marco) se
cumple de manera bastante parcial.

3.2. El seguimiento informal de la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid (1999-2005)

El periodo formal de funcionamiento de la Comision finaliza tras la celebracion de la segunda de sus sesio-
nes de trabajo. A partir de entonces no se ha llevado a cabo por este drgano ninguna otra reunion. Esto ha pro-
vocado que las funciones de la Comision hayan sido asumidas de manera informal por otros actores u 6rganos
participantes en el proceso, entre los que podemos destacar /a Oficina de Atencion al Cindadano de la Comunidad de
Madpd,

Desde el afio 1999, el procedimiento de adhesion informal al Convenio Marco sobte Ventanilla Unica ha
consistido en lo siguiente: a) los municipios remitian su solicitud de adhesion a la Oficina de Atencién al
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Ciudadano de la Comunidad de Madrid; b) la Oficina revisaba que el expediente presentado cumplia los requisi-
tos y hacfa tres copias del citado expediente (una para la Comunidad de Madrid, otra para la Administracion
General del Estado y otra para la entidad local); ¢) y por tltimo se enviaba el expediente al Ministetio de
Administraciones Publicas. De esta manera, la Oficina de Atencion al Ciudadano se convertia en el 6rgano que
llevaba a cabo la evaluacién de las solicitudes, asumiendo el papel y las competencias de la Comision de
Seguimiento y Evaluacion en el proceso de seguimiento «a ptiotiy.

CUADRO 10
Informacion recopilada y elaborada por la oficia de atencion al ciudadano de la
Comunidad de Madrid y la facilitada por las entidades locales (1 de marzo de 1999)

1. Informacién propia de los municipios (593 doc)
e Centro de Atencién Integral a

Drogodependientes (CAID)

Centros de Servicios Sociales

Residencia para Menores de Parla

Escuelas Infantiles

Escuela de Formacién Profesional de

Navalcarnero

Teatros y Salas Culturales Municipales

Bibliotecas Municipales

e (Casas de Cultura, Centros Civicos y
Centros Culturales

i e Museos
INFORMACION e Tanatorios
RECOPILADAY e  Oficinas Municipales de Informacién al
ELABORADAPORIA | Consumidor
OFICINA DE ATENCION AL e Convocatorias de Empleo Publico de los
CIUDADANO DE LA Aytos de la CAM

COMUNIDAD DE MADRID 2. Informacién de la Administracion Autonémica

que afecta a las FEntidades Locales

e Actividades y Subvenciones para
Corporaciones Locales

e Actividades del CEYAC desarrolladas en
los Municipios

e Bibliobuses

e Calendario y Horario Comercial de
Apertura de Establecimientos en Domingo
y Festivos durante el afio 1999

e Calendario para 1999 de dias inhabiles a
efectos del computo de plazos
administrativos en la CAM

e Fiestas laborales de ambito local en la CAM
para el afio 1999
Red Palinolégica de la CAM
Red de Centros de Educacion Ambiental

e El Tren de la Naturaleza

e Programa del Teatro Bulevar de

INFORMACION Torrelodones

FACILITADA POR LAS e Programaciéon Cultural de Arganda del Rey

ENTIDADES LOCALES e Programacién Cultural de San Fernando de
Henares

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencion al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
Comunidad Autonoma de Madrid.

154 GAPP N.° 26/27 - Enero / Agosto 2003



La implantacion y el seguimiento de la Ventanilla Unica en la Comunidad Auténoma de Madrid (1997-2005)

Si analizamos los distintos documentos que las entidades locales debian presentar a la Oficina de Atencién
al Ciudadano, podemos sefialar que:

a) El cuestionario de adhesion era un escrito que aportaba informacion sobre los datos generales de la enti-
dad local que solicitaba adherirse al Convenio, sus medios y su capacidad de gestion. Los criterios aparecidos en
este documento no se han modificado ni revisado desde su elaboracion. Ademas tampoco se han evaluado con
detenimiento los aspectos que hacen referencia a los recursos (humanos, materiales y tecnolégicos) con los que
cuenta la entidad local para implantar el modelo de Ventanilla Unica,

El unico interés que ha despertado hasta el momento la evaluacion del cuestionario ha sido el poder obte-
ner informacion sobre el ndmero de registros de los ayuntamientos, y sobre los dias laborables del municipio, asf
como de los dias habiles e inhabiles y de los horarios de apertura y cierre del registro.

b) Ademas del cuestionario, las entidades locales debfan presentat, en este caso, ante la Oficina de Atencion
al Ciudadano: el Protocolo de Adhesion y el certificado del acuerdo del 6rgano de la entidad local por el que se
adopta la decision de adherirse al Convenio®.

La ratificacion del Convenio se hacfa mediante la firma del Protocolo de adhesion por parte de los
Presidentes de la Comision. Como ya hemos comentado con anteriotidad este 6rgano no se ha reunido desde el
afo 1999 por lo que la mayor parte de las firmas realizadas a partir de esta fecha se han llevado a cabo median-
te actos publicos a los que han acudido representantes politicos de los municipios y de la Comunidad Auténoma
de Madrid, junto con un representante de la Federacion Madrilefia de Municipios. En algunas ocasiones en este
tipo de actos informales de adhesion se entregaba una placa conmemorativa a cada entidad local que se adherfa
al Convenio Marco.

Con caracter previo al citado acto publico de adhesion, la Oficina de Atencién al Ciudadano comunicaba
(mediante llamadas telefonicas) la decision adoptada a los solicitantes. Desde el afio 1998 hasta la actualidad no
se ha producido ninguna denegaclon a las solicitudes presentadas por las entidades locales. Esto ha supuesto un
incremento importante en el nimero de entidades locales que cuentan con Ventanilla Unica en el seno de la

Comunidad de Madrid.

Ademas de las actividades derivadas de la evaluacion de las solicitudes de adhesion al Convenio Marco, la
Oficina de Atencion al Ciudadano ha realizado otras tareas de seguimiento «a postetioti» de la implantacion de
Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid. Una de estas tareas ha consistido en la realizacién de un informe
anual, cuyo contenido ha versado sobte el nimero de entidades locales que se han ido adhiriendo al Convenio
Matco. Dicho listado comprende no solo la fecha de adhesion al Convenio sino también la de publicacion de la
citada tresolucion tanto en el BOE como el BOCAM.

Esta informacién ha servido a la Oficina de Atencion al Ciudadano para establecer un control o segui-
miento sobre el estado de la implantacién de la Ventanilla Unica en las entidades locales. No debemos olvidar
que aunque la Entidad Local se haya adscrito al Convenio Marco este solo se activa tras su publicacion en el BOE
y BOCAM. En este sentido, la labor desempefiada por la Oficina de Atencion al Ciudadano ha consistido en:
identificar a las entidades locales que constataban retrasos en la puesta en practica del modelo Ventanilla Unica
y ponerse en contacto con ellas (mediante llamadas telefonicas) con el objeto de subsanar el problema y activar
la implantacion de la Ventanilla Unica en la entidad local en cuestion.

2 Sobre el certificado del acuerdo del érgano de la Entidad Local por el que se adopta la decision de adherirse al Convenio véase el
apartado 3.1.3 sobre: «Las funciones de la Comisién de Seguimiento y Evaluaciény.
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El Cuadro 11 nos oftece un listado de todas aquellas entidades locales que han dejado transcurtir un petio-

do de tiempo hasta que realmente publican su adhesion al Convenio, y por consiguiente ponen en marcha el
modelo Ventanilla Unica. Como podemos apreciar nos encontramos con vatios casos extremos entre aquellos
municipios que se adhirieron al Convenio en el afio 1998: por un lado, el Ayuntamiento de Casarrubuelos deja
transcurtir siete afios hasta que publica dicha resolucién; y por otro lado, los Ayuntamientos de Carabafia, Alcal
de Henares y Torrejon de Ardoz que no llegan a publicar su adhesion hasta el afio 2003, pasando asi cinco afios
desde la fecha de su adhesion al Convenio.

CUADRO 11
Datos sobre las EELL de la Comunidad de Madrid que se adbieren al Convenio Marco de

Ventanilla Unica con una fecha de publicacion posterior a la adbesion

Denominacion dela EELL  N°de habitantes | ool de Fecha de
adhesion publicacion
1. Ayto de Batres 1.244 23-09-1998 27-11-2001
2. Ayto de Buitrago de Lozoya 1.697 20-07-1998 15-12-2000
3. Ayto de Cadalso de los Vidrios 2.451 21-05-1998 09-04-1999
4. Ayto de Campo Real 3.310 23-09-1998 24-03-1999
5. Ayto de Carabafia 1.325 23-09-1998 08-05-2003
6. Ayto de Casarrubuelos 1.460 18-03-1998 25-09-2005
7. Ayto de Estremera 1.135 21-05-1998 09-04-1999
8. Ayto de Navacerrada 2.231 15- 04-1998 20-12-2000
9. Ayto de Navas del Rey 2.050 01-04-1998 08-04-1999
10.Ayto de Orusco de Tajufia 686 18-03-1998 31-03-1999
11. Ayto de Pelayos de la Presa 1.842 01-04-1998 29-04-1999
12. Ayto de Quijorna 1.565 01-04-1998 18-03-1999
13. Ayto de Ribatejada 400 20-07-1998 23-04-1999
14. Ayto de Robregordo 74 20-07-1998 23-04-1999
15. Ayto de Villanueva de Perales 939 23-09-1998 27-11-2001
16. Ayto de Villa del Prado 4.784 23-09-1998 22-10-2001
17. Ayto de Cercedilla 6.297 15-04-1998 31-03-1999
18. Ayto de Grifén 6.594 23-09-1998 20-10-2000
19. Ayto de Meco 9.217 23-09-1998 13-05-1999
20. Ayto de Paracuellos del Jarama 7.088 20-07-1998 24-04-1999
21. Ayto de Soto del Real 6.685 20-07-1998 18-09-2000
22. Ayto de Torrelodones 17.964 15-04-1998 16-11-2001
23.Ayto de Villalbilla 5.854 20-07-1998 24-03-1999
24. Ayto de Villanueva de la Canada 12.525 24-03-1998 07-05-1999
25. Ayto de Aranjuez 41.897 21-05-1998 30-03-1999
26. Ayto de Rivas-Vaciamadrid 39.630 21-05-1998 19-04-1999
27. Ayto de Tres Cantos 38.804 25-03-1998 13-05-1999
28. Ayto de Collado Villalba 50.634 21-05-1998 04-01-1999
29. Ayto de Alcala de Henares 188.315 21-05-1998 08-05-2003
30. Ayto de Torrejon de Ardoz 104.790 18-03-1998 08-05-2003
31.Ayto de Alamo, El 5.784 13-01-2000 19-04-2001
32. Ayto de Fuente el Saz de Jarama 5.260 14-04-2000 14-02-2001
33. Ayto de Navalcarnero 15.768 13-01-2000 07-05-2002
34. Ayto de San Martin de la Vega 13.446 13-11-2000 22-02-2001
35. Ayto de Valdemorillo 7.860 13-01-2000 17-01-2001
36. Ayto de Getafe 156.315 14-12-2001 11-02-2002
37. Ayto de Leganés 176.900 14-12-2001 11-02-2002
38. Ayto de Méstoles 201.789 14-12-2001 11-02-2002
39. Ayto de Serranillos del Valle 2.206 14-12-2001 11-02-2002
40. Ayto de Moraleja de Enmedio 3.629 14-12-2001 11-02-2002
41. Ayto de Pedrezuela 2.033 14-12-2001 05-03-2002
42. Ayto de Arroyomolinos 6.116 14-12-2001 11-02-2002
43. Ayto de Ciempozuelos 16.058 14-12-2001 11-02-2002
44. Ayto de Colmenar de Oreja 6.257 27-06-2001 05-03-2002
45. Ayto de Moraleja de Enmedio 3.629 14-12-2001 11-02-2002
46 Ayto de Pedrezuela 2.033 14-12-2001 05-03-2002

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la Oficina de Atencion al Ciudadano y la D.G. de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la
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4. Conclusiones

La informacién aportada sobre la implantacion y el seguimiento de la Ventanilla Unica en los municipios de
la Comunidad de Madrid permite extraer algunas conclusiones generales que sumariamente pasamos a exponer:

Desde su inicio el Proyecto Ventanilla Unica en el ambito geogrifico de la Comunidad de Madrid se
enmarca dentro del conjunto de medidas que componen la politica de calidad puesta en practica por
dicha Comunidad Auténoma. )

De esta situacion, podriamos deducir que aparentemente la Ventanilla Unica no deberfa ser una medida
independiente o aislada de los programas que pretenden modificar las estructuras y la cultura organizativa
dentro de las Administraciones publicas, en concteto, de la Administracion regional y por influencia de ésta,
de las Administraciones locales. Sin embargo, la voluntad inicial y la durabilidad del Proyecto no se plantea
en los Planes de Simplificacion Administrativa que van a marcar las politicas innovacion y modernizacion
administrativa en la Comunidad de Madrid, lo que dificulta la credibilidad de esta actuacion.

* Enlo que se refiere a la modernizacion que presupone la Ventanilla Unica en el marco de las relaciones
interadministrativas, debemos resaltar que para el éxito de este tipo de Proyectos, las relaciones entre las
administraciones implicadas deberfan partir de unos objetivos y capacidad comun. A la luz de los resul-
tados, no podemos afirmar que tal circunstancia haya sido tenida en cuenta a lo largo de la implantacion
del Proyecto Ventanilla Unica en el seno de la Comunidad de Madrid,

* Aungque, por un lado, la mayor parte de las entidades locales de la Comunidad de Madrid (en este caso,
municipios) hayan aceptado implantar este modelo de gestion, por otro lado se han encontrado con una
serie de inconvenientes que tal vez, deberfan ser revisados en un futuro para agilizar el desarrollo de esta
herramienta. Por ejemplo:

— No se ha contemplado, en ningin momento, una inyeccién de recursos humanos y economicos que
de alguna manera ayudarfan a mejorar la puesta en prictica de este modelo. Sobre todo, si tenemos en
cuenta que los municipios mediante la apertura de la Ventanilla Unica consiguen una ampliacién de
los servicios que prestan a los ciudadanos contando con los mismos medios de los que ya disponian.

— Lano transferencia de recursos no se corresponde con el nivel de responsabilidad que asumen las enti-
dades locales. En colacion con este punto se detivan una serie de problemas que normalmente suelen
llevar en solitario las entidades locales: por un lado se convierten en «puertas de entrada» de las que-
jas, sugerencias y reclamaciones destinadas a las otras administraciones (central y regional); y pot otro
lado, esta responsabilidad no se ve recompensada con un esfuerzo de la autonomia local, al no reco-
nocérseles una competencia que en realidad asumen, siendo su papel el de meras ejecutoras.

* En relacion con la aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion a la Ventanilla Unica,
también nos hemos encontrado con una serie de dificultades todavia no resueltas. Por ejemplo: la red infor-
mética utilizada hasta el momento ha hecho que la Ventanilla Unica se convierta en un simple reglstro de
documentos, sin dar paso a la Teleadministracion que permititfa la resolucion inmediata de los tramites
administrativos.

* Ta puesta en prctica de la Ventanilla Unica en la Comunidad de Madrid no ha ido acompafiada de una
evaluacion en profundidad de las solicitudes de adhesion presentadas por las entidades locales y de un
seguimiento que nos pueda aportar datos sobte cual ha sido el funcionamiento real de esta herramienta,
y de sus efectos en la eficacia y eficiencia de la prestaclon de los servicios publicos a los ciudadanos. La
inexistencia de este seguimiento ha supuesto la no revision y redisefio del modelo de Ventanilla Unica a
pesar de que han transcurrido aproximadamente unos sicte afios desde las primeras adhesiones a este
Proyecto en la Comunidad de Madrid.

GAPP N.° 26/27 - Enero / Agosto 2003 157



Experiencias y Casos

Sobre el como se ha realizado, en la practica, el seguimiento y la evaluacion de la Ventanilla Unica en la
Comunidad de Madrid, podemos sefialar lo siguiente:
— A pesar de que en el Convenio Marco firmado por la Comunidad de Madrid y la Administracion

General del Estado se creaba un 6rgano (la Comision de Seguimiento y Evaluacion) cuya finalidad era
asumir las funciones derivadas del seguimiento y la evaluacién del Proyecto Ventanilla Unica en las
entidades locales de la Comunidad de Madrid, este 6rgano no ha llevado a cabo la mayor parte de las
competencias encomendadas, de hecho solamente se ha reunido en dos ocasiones entre los afios 1998
y 1999. Por ello, y de manera informal, sus funciones han sido desarrolladas, por otra setie de 6rga-
nos de la Comunidad de Madrid, y principalmente por la Oficina de Atencion al Ciudadano.

En la practica y de manera general, la evaluacion y seguimiento de la implantacion de la Ventanilla
Unica en la Comunidad de Madrid ha consistido en:

- Un seguimiento «a priori» (antes de la adhesion de la EELL al Convenio) sobre la idoneidad de la
entidad local para poder adheirse al Convenio sobre Ventanilla Unica. Esta evaluacién ha consisti-
do en una revision cuantitativa de los documentos aportados por las entidades locales sin entrar en
un estudio en profundidad sobre si se cumplian o no los requisitos minimos exigidos para adherir-
se al Convenio. Requisitos que por otra parte venian reflejados en el cuestionario de solicitud adhe-
sion aportado por cada una de las entidades locales solicitantes.

- En un seguimiento «a posteri» (después de que la EELL se hubiera adherido al Convenio median-

te la firma del correspondiente Protocolo de adhesion). Seguimiento que se ha llevado a cabo por
la Oficina de Atencion al Ciudadano y que ha consistido en la realizacion de dos actividades basi-
cas: a) la elaboracion de un informe anual sobre el seguimiento y evaluacién del Convenio Marco
cuyo contenido se ha centrado en contabilizar a aquellas entidades locales que se habfan sumado al
Convenio por fechas de adhesion y publicacion (seguimiento cuantitativo); b) y el control del esta-
do de implantacion de la Ventanilla Unica en las entidades locales: ver si tras la firma del Protocolo
se habia activado la Ventanilla Unica mediante la publicacién de la resolucién en el Boletin Oficial
correspondiente.

* A pesar de los datos aportados, podemos concluir sefialando que la Ventanilla Unica en la Comunidad
de Madrid es un instrumento de gestién que se ha implantado con éxito desde el punto de vista de la
participacion despertada en las entidades locales, ya que de los 178 municipios existentes en el ambito
geografico de la Comunidad de Madrid, podemos decir que casi todos ellos (169 municipios, el 95%)
cuentan ya con Ventanilla Unica (Véase Cuadro 12)

CUADRO 12

Andlisis comparativo entre el mimero de EELL que se han adberido al Convenio Marco

de Ventanilla Unica de la Comunidad de Madrid y las que no

EELL N° de EELL %
EELL adheridas 169 95%

EELL no adheridas 920 5%
Total 178 100%

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la Direccién General de la Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la Comunidad Auténoma de

Madrid.

2 Tos municipios de la Comunidad de Madrid que no cuentan con Ventanilla Unica son: Ambite, Colmenarejo, Fuenlabrada,

Gargantilla de Lozoya, Madrid, Navarredonda, Somosierra, Velilla de San Antonio y Venturada.
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* Para finalizar, simplemente reseiar que en julio de este afio se han aptobado medidas normativas® que
abordan nuevas directrices y perspectivas de reflexion con respecto al tema que estamos abordando. Este
novedoso marco de referencia, indudablemente afectara, en un futuro, a la reformulacion, el redisefio y
el desarrollo del Proyecto de Ventanilla Unica.
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