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Continuando la linea iniciada en 2003 con la publicacion de las experiencias espafiolas
presentadas en la 22 Conferencia de Calidad en las Administraciones Publicas de la Union
Europea, celebrada en Copenhague del 2 al 4 de octubre de 2002, la presente obra recoge
nuestras contribuciones a la 32 Conferencia, celebrada en Rotterdam los dias 15, 16 y 17 de

septiembre de 2004, con representacion de los veinticinco Estados Miembros.

Como en anteriores Conferencias y para ofrecer una idea lo mas completa posible de la
realidad de la nueva gestién publica en Espafia, el Ministerio de administraciones Publicas
selecciond en su momento tres Mejores Practicas en representacion de los tres niveles de las

Administraciones Publicas espafolas, que ahora se ofrecen al lector.

e La iniciativa “COORDINACION DE LALUCHA CONTRA LA PESCA ILEGAL EN LA
PROVINCIA DE MALAGA”, desarrollada por la SUBDELEGACION DEL GOBIERNO EN

MALAGA, representé a la Administracion General del Estado.

e La iniciatva “ENCUESTAS DE SATISFACCION ORIENTADAS HACIA EL
BENCHMARKING INTERNO” desarrollada por el SERVICIO NAVARRO DE SALUD-
OSASUNBIDEA’ represento a la Administracion Autonémica.

e La iniciativa “INFORMACION, TRAMITACION Y ATENCION CIUDADANA EN
ALCOBENDAS (ITACA)’, desarrollada por el AYUNTAMIENTO DE ALCOBENDAS

(Madrid), representé a la Administracion Local.



