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_ Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

“Queremos hacer de la calidad un factor distintivo de los
servicios que presta el Ayuntamiento de Madrid y un
elemento identificador de todos sus empleados, de tal forma
que los madrilefios se sientan cada vez mds orgullosos de
su ciudad y de las personas que la gestionan”.

Alberto Ruiz-Gallardén
Alcalde de Madrid
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Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

El Ayuntamiento de Madrid ha emprendido un conjunto de iniciativas encaminadas a implantar un nuevo modelo
de organizacion mds receptiva, transparente e innovadora que asegure la creacion de valor publico para los
ciudadanos asi como la eficacia y eficiencia en la gestion municipal, orientada permanentemente a la satisfaccion
de las necesidades de la ciudadanfa. Este reto ha obligado a la Organizacién a introducir cambios en la cultura de
la gestion publica y, mds concretamente, a analizar, medir y revisar de manera continua los servicios prestados, consi-
derando en todo momento la opinidn que de éstos tiene la ciudadania.

En cumplimiento del compromiso asumido con los ciudadanos madrilefios, se han disefiado, aprobado y puesto
en marcha en el Ayuntamiento de Madrid un conjunto de proyectos que integran su politica de calidad.

Con el objetivo de integrar en un mismo texto el conjunto de proyectos puestos en marcha, los objetivos
generales a los que responden, los objetivos especificos que se quieren alcanzar con cada uno de ellos y el equipo
responsable de su impulso y direccidn, se ha decidido plasmar todo ello en el documento que ahora se presenta
y que se editard y divulgard para conocimiento de toda la organizacién: el Plan de Calidad del Ayuntamiento de
Madrid.

Este Plan se concibe como el marco comun de referencia que guia y adna, con criterios de actuacion basados en
la mejora continua, todas las iniciativas, presentes y futuras, que desde las distintas unidades de la organizacién
municipal se desarrollan en materia de calidad, mejora e innovacion.

Esperamos que aquellas unidades del Ayuntamiento de Madrid que afronten la tarea de implantar proyectos de
calidad encuentren en el presente documento propuestas practicas que les ayude a llevar a cabo su proyecto de
mejora. Todo ello con el objetivo final de poner a disposicién de la ciudadania de Madrid unos servicios publicos
que respondan a sus necesidades con un cada vez mayor nivel de calidad.

Juan Bravo Rivera
Concejal del Area de Gobierno de Hacienda
y Administracion Publica
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Introduccion: un Plan de Calidad para una Ciudad de Calidad

Un proceso de Modernizacion
para situar al Ayuntamiento de
Madrid a la vanguardia de las
Administraciones Publicas

Un objetivo final: hacer de Madrid
una Ciudad de Calidad

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Introduccidn

El proceso de Modernizacion emprendido en 2003 por el Ayuntamiento
de Madrid se asienta sobre cinco Lineas Estratégicas y veintiséis principales
actuaciones que pretenden situar a la organizacién municipal a la vanguardia
de las Administraciones Publicas con el fin Ultimo de acercarse a la
ciudadanfa, avanzar hacia la excelencia en la prestacién de los servicios
publicos, incorporar la tecnologfas de la informacién y la comunicaciones
e implantar una nueva cultura de gestion, eficaz, transparente vy abierta. Para
ello toma como orientacion determinante las condiciones que caracterizan,
segln la OCDE, a las organizaciones publicas con un buen desempefio:
una fuerte orientacién hacia el ciudadano, un liderazgo participativo, un

estilo de trabajo innovador y la implicacién del personal.

Modernizacion en el Ayuntamiento de Madrid:
Lineas Estratégicas

|. Atencidn Integral a la Ciudadania

. Sistemas Integrales de Gestidn e Informacion

. Innovacién Tecnoldgica y Administracion Electrdnica
. Calidad y Evaluacién de los Servicios

U N W N

. Gestidn del Conocimiento

7,

La Linea Estratégica que mejor caracteriza estas condiciones es la que se
refiere a la Calidad y Evaluacion de los Servicios, en la que se enmarcan
una serie de actuaciones vinculadas a promover e implantar la Gestién de
la Calidad en el Ayuntamiento, en pos de un objetivo final, que no puede
ser otro que hacer de Madrid una Ciudad de Calidad.

Una Ciudad de Calidad es aquella que toma como referente a la
ciudadania, y tiene como prioridad facilitar el desarrollo de las personas
y la mejora del bienestar colectivo.
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Introduccion: un Plan de Calidad para una Ciudad de Calidad Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid
Podemos entender que una Ciudad de Calidad es: *  Una ciudad emprendedora: en la que las personas y las empresas
con iniciativa encuentran posibilidades y apoyo para su desarrollo
*  Una ciudad bien ordenada: con una buena planificacién del territorio dentro de las reglas del libre mercado.
que facilite las comunicaciones y equilibre las necesidades de suelo
para residencia, industria, equipamientos y zonas verdes. Pero ademds, una Ciudad de Calidad ha de ser:
¢ Una ciudad socialmente equilibrada: que favorezca el reequilibrio de Una Ciudad de Calidad requiere *  Una ciudad bien administrada. Una ciudad con un modelo de gestién
las zonas en las que viven las personas con menos capacidad de renta de una Administracién orientada a sustentado en la modernizacién y la participacién, donde la atencién
y facilite la igualdad de oportunidades a través de la educacién, la la ciudadania y capaz de ofrecer, a a las necesidades y demandas de la ciudadania es siempre lo primero,

proteccion de Ia§ personas necesitadas, la compafiia a los mayores, su vez, servicios de calidad pues no debe olvidarse, que son, al fin y al cabo, los destinatarios de
el apoyo a la familia y a los menores y la supresion de barreras para los servicios publicos. Todo ello, requiere una estructura descentra-
quienes tienen dificultades de movilidad, fomentando la convivencia lizada de su organizacién, de manera que se alcance un mayor
social e intercultural. desarrollo democrdtico y una mayor eficacia en la gestion publica que

permita alcanzar unos servicios de calidad.
*  Una ciudad segura: donde la prevencion es la norma, pero que al

mismo tiempo sabe como hacer frente a eventuales situaciones de
emergencia, dando a la ciudadania la necesaria sensacion de seguridad.

Hacer de los servicios municipales unos servicios de calidad es una
prioridad del Gobierno de la Ciudad de Madrid, que demanda de un
compromiso activo de directivos, mandos intermedios y personal, la

*  Una ciudad solidaria: con un clima de convivencia pacffico y una fuerte implicacion de los proveedores y la participacién ciudadana
implicaci vV y icipacion ciu .

motivacion hacia la defensa de los derechos humanos, donde las
personas se involucren individual y colectivamente en acciones destinadas

. . . . . Este es el propdsito fundamental del Plan de Calidad del Ayuntamiento
a combatir cualquier forma de marginacion, discriminacién o violencia.

de Madrid que, integrado por multiples proyectos disefiados, aprobados

*  Una ciudad ambientalmente saludable: en la que la ciudadania sean y puestos en marcha estos tres Ultimos afios, se recoge en este documento

conscientes de que la defensa del medio es la defensa de su bienestar cuyas finalidades son:
y participen activamente en el reciclaje de los residuos, la mejora de
la limpieza, la reduccién de ruidos,... para conseguir una ciudad cada
dia mas saludable (siguiendo el modelo de la Agenda 21 Locales,
creado a partir de la Carta de Aalborg).

*  Ofrecer una panordmica de la gestion de la calidad en el entorno de
las Administraciones Publicas.

e Definir las bases, principios y objetivos del Plan de Calidad del Ayun-

. - . . tamiento de Madrid.
e Una ciudad para la educacion, la cultura y el ocio: que sabe cuidar

de su patrimonio histérico, facilita el acceso de las personas a la cultura . Establecer el papel de la unidad responsable de impulsar la implan-
y es capaz de mantener las tradiciones, sin olvidar las necesidades que tacién del Plan.

en deporte y ocio tiene tanto la juventud, como otros sectores

sociales.Y que, al mismo tiempo, presta una atencién especial a la * Definir los proyectos que configuran el Plan de Calidad.

educacién y la formaciéon permanente de las personas como su

. . »  Establecer la metodologfa para la implantacién de cada uno de los
mejor garantia de futuro.

proyectos.

*  Proporcionar otros materiales que sirvan de guia y apoyo.
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I. Calidad en el Sector Puablico

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Calidad en el
Sector Publico
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I. Calidad en el Sector Puablico
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Concepto de Calidad

La teorfa y la prdctica de la calidad han recorrido un largo camino hasta
llegar a las puertas de las Administraciones Publicas. Desde la inspeccion
y el control, pasando por el aseguramiento hasta llegar a la calidad total
(derivado del Total Quality Management norteamericano), son las fases que
ha seguido la calidad en las empresas privadas hasta llegar al sector publico
a finales de los afios 80.

" Calidad total - Enfoque integrador

Aseguramiento - Prevencidn: evitar fallos

Control
- Control en la cadena

- de produccion
y

- Inspeccion final del
~/  producto

Real Academia de la Lengua Espanola

Calidad: |. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor.
Este papel es de buena calidad.

Partiendo de la definicién dada por la Real Academia de la Lengua
Espafiola, se puede decir que calidad es el conjunto de propiedades y carac-
teristicas de un producto o servicio que les hace especialmente aptos para
satisfacer las necesidades de sus destinatarios.

Pero el enfoque actual de la calidad excede de la idea de un producto o
servicio bien hecho o prestado. Tendiendo hacia un enfoque integrador de
la gestidn, la calidad total se concibe como la mejora continua de la gestion
y de los resultados de la organizacién de forma que se obtengan productos
o servicios que den plena satisfaccion al cliente, a los niveles mds econdmicos
posibles y con la participacidn e implicacion de todo su personal.

El concepto “calidad” ha evolucio-
nado con el tiempo, pero existe
un punto de coincidencia: solo es
de calidad aquel producto o servi-
cio que satisface las necesidades
de sus clientes

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Se trata pues de una mejora continua de la gestién y de los resultados,
de buscar la satisfaccion del cliente y de conseguir la participacion y
responsabilidad de todos los miembros de la organizacion.

Segun esto, los principios de la calidad total son:
I. Mejora continua.

2. Satisfaccion del cliente.

3. Compromiso de la direccion.

4. Adhesién del personal.
5

Eficiencia econdmica.
Asf pues, la calidad puede ser vista como un resultado, una idea o un valor:

*  La calidad es el resultado satisfactorio que se consigue cuando los
productos o servicios se organizan y ofrecen de acuerdo con las
necesidades y expectativas de los clientes, tanto externos como
internos.

*  Unaidea amplia de calidad la podemos encontrar en “Citizens and
Local Democracy”, The local Government Management Borrad.

“La calidad se alcanza cuando los servicios
que se prestan, segln los compromisos
adquiridos, se adecuan a las necesidades reales
de sus destinatarios y de la comunidad en
general, y todo ello se hace de manera
econdmica, efectiva, eficiente y equitativa.”

*  La calidad muestra el valor de las personas en el desempefio de sus
tareas, su satisfaccion con el trabajo bien hecho, siempre a la primera
y con el empleo de los recursos estrictamente necesarios.
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I. Calidad en el Sector Puablico

1.2,
Calidad en las Administraciones Publicas

Cuando se traslada el concepto de calidad al dmbito de las Administra-
ciones Publicas no hay que olvidar que en las mismas concurren una
serie de circunstancias que hay que tener en cuenta, principalmente la
enorme variedad de sectores de la vida ciudadana en los que esta presente
la Administracién y en consecuencia, el elevado ndmero vy la gran hete-
rogeneidad de servicios prestados.

Por ello, hablar de calidad en las Administraciones Publicas significa sobre
todo hablar de un nuevo enfoque en su actuacién, considerando al
ciudadano como cliente, consumidor individual de los servicios prestados.

La calidad en la Administracion Publica empieza a tomar relevancia en
Estados Unidos, con programas que afectan a diversos servicios federales
(departamentos de agricultura, interior, energfa, ..; agencias de administra-
cion de la Seguridad Social; la NASA y diversos programas de las Fuerzas
Armadas).

El momento mas significativo de este proceso se produjo en el afio 1988
con la creaciéon del Federal Quality Institute que tenfa como misién
estimular los esfuerzos en la implantacion de la Calidad Total en la Admi-
nistracién (formacion, informacion, publicaciones, contactos con el sector
privado,..). Este organismo otorga anualmente premios a los mejores
proyectos de desarrollo de programas de calidad. La Administracion del
Presidente Clinton continud en esta linea de modernizacion integrando
las funciones y competencias del antes citado Instituto, en la Office of
Personnel Management que concentra todas las iniciativas referidas a la
gestion de los empleados publicos.?

En la Europa occidental la penetracidn de la cultura de la calidad se inicia
a principios de los 90 vy afecta de forma desigual a las distintas Adminis-
traciones Publicas. En general, las diferencias con la experiencia norteame-
ricana son bastante importantes, principalmente porque, al principio, la

[ Referencias extraidas del Volumen 3 Temas de Estrategia de Calidad, Ediciones UPC, 1999.

Las Administraciones intervienen
en sectores muy diversos con
distintos destinatarios y necesi-
dades diferentes a las que se han
de dar, en cada caso, una adecuada
respuesta

Los primeros programas para la
mejora de la calidad en las Admi-
nistraciones Publicas aparecen en
los Estados Unidos en los anos 80

La gestion de la calidad en las
Administraciones Publicas Euro-
peas comienzan en los afios 90

Las cartas de servicios son la prin-
cipal aportacion europea a
la gestion de la calidad

Se constata una creciente aplica-
cion en el sector publico de los
modelos de calidad inicialmente
desarrollados para el sector
privado: ISO 9000 y Modelos

de Excelencia

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

mayor parte de las Administraciones no optan por un sistema global de
gestion de calidad, sino por una apuesta genérica hacia los principios orien-
tadores de la calidad total y por el empleo de diversas técnicas relacio-
nadas con ésta.

La aportacion europea a los sistemas de gestion de calidad en las Admi-
nistraciones Publicas son las Cartas del ciudadano o Cartas de Servicios
que ciertas Administraciones vienen utilizando desde hace algunos afios.
El contenido de estas Cartas, a pesar de sus considerables variaciones,
permite hablar de una filosofla comun inspirada en los conceptos de
responsabilidad y compromiso frente a la ciudadanta.

Actualmente se percibe una mayor aplicacién de los modelos desarrollados
en el sector privado, como son la nueva ISO 9000:2000, muy extendida
anteriormente en las administraciones del Reino Unido y de Irlanda, y del
Modelo EFQM de Excelencia, adaptado en sus términos a las caracterfs-
ticas del sector publico, cuya aplicacién se ha visto reconocida y favorecida
con la creacién en 1998 del Premio Europeo a la Calidad en su apartado
de Organizaciones Publicas.

1.3.
Modelos mdas habituales de Gestidn de la Calidad

Real Academia de la Lengua Espafiola

Gestion: Accion y efecto de gestionar.

Gestionar: Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o
de un deseo cualquiera.

Sistema: |. Conjunto de reglas o principios sobre una materia
racionalmente enlazados entre si. 2. Conjunto de cosas que relacio-
nadas entre sf ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

21
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Si'la gestién se define como el resultado de la actividad aplicada a un fin,
la gestion de la calidad es la actividad o actividades con las que se pretende
alcanzar la calidad del producto ofrecido o servicio prestado y los modelos
o sistemas para la gestién de la calidad son aquellos que tienen por
objeto hacer efectivo el concepto de calidad en la organizacion.

Los sistemas de gestion de calidad mas utilizados son:
e Las Normas ISO 9000:2000.
. El Modelo EFOM de Excelencia.

. Las Cartas de Servicios.

a) Normas ISO 9000:2000

Constituye un modelo basado en los procesos, que incorpora la medicion
de la satisfaccion de los clientes como referencia para la mejora.

Son normas internacionales que especifican los requisitos que debe
cumplir el sistema de calidad de una organizacion para asegurar la correcta
definicidon de los procesos internos esenciales, su control y su documen-
tacién para asf lograr la satisfaccidn de los clientes.

Su aplicacién se ha incrementado de forma considerable en los Ultimos
tiempos, tanto en el dmbito de las organizaciones privadas como del
sector publico.

b) Modelo EFQM de Excelencia

Dentro de los modelos de autoevaluacion y frente al japonés (Deming)
y al americano (Malcom Baldrige), el mas utilizado en el entorno europeo
es el Modelo de Excelencia definido por la European Foundation for
Quality Management (EFOM) vy la European Organization for Quality

(EOQ).

ISO 9000: asegurar y mejorar los
procesos internos para garantizar
sus resultados

Modelo EFQM: contrastar las
practicas de gestion que se estan
llevando a cabo, en relacion con
las que corresponden a un
modelo de excelencia

Cartas de Servicios: compromiso
sobre aquellas cuestiones del ser-
vicio que verdaderamente
preocupan a sus destinatarios

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Ofrece un marco de referencia formado por un conjunto de criterios y
subcriterios en base a los cuales las organizaciones puedan contrastar sus
prdcticas de gestién vy sus resultados y, en consecuencia, evaluar su nivel
de excelencia.

Agentes Facilitadores Resultados
P Resultados en
ersonas
las Personas
_
Liderazgo Polftica Y Procesos Resultaldos & Resultados
Estrategia los Clientes
J Clave
Alianzas y Resultado en
Recursos la Sociedad
J J, J J,

A través del modelo, la organizacion detecta sus puntos fuertes y dreas
de mejora y permite que se puedan comparar con otras organizaciones
y con ella misma en diferentes momentos.

c) Cartas de Servicios

Son documentos a través de los cuales una organizacién manifiesta qué
servicios presta y con qué niveles de calidad (objetivos y estdndares de
calidad) convirtiéndose asi en compromisos frente a los destinatarios de
SUS servicios.

Nacen en el dmbito de las Administraciones Publicas y pretenden ser la
expresion de un contrato de servicios que se establece entre la Admi-
nistracién y la ciudadania , por lo que han de elaborarse teniendo muy en
cuenta sus necesidades y expectativas.

23



24

( :_f ¥ Calidad
: Innovacion

I. Calidad en el Sector Puablico

1.4,
Calidad en las Administraciones Publicas Espafiolas

Es evidente que la implantacidn de sistemas de gestién de calidad estd
avanzando en las Administraciones espafiolas, pero estamos aun lejos de
poder hablar de una implantaciéon generalizada.

Como suele suceder hay un grupo de Administraciones que lideran la
implantacién de estos sistemas y son tomadas como referentes por los
demas.

Con la publicacion en 1992 de la Ley de Régimen Juridico de las Adminis-
traciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comdun, se produce un
cambio en las relaciones de la Administracion con la ciudadania al reco-
nocerles mds derechos, hacer mds sencillos los procedimientos e instaurar
el uso de las tecnologfas de la informacion, dentro de la perspectiva de
la Administracion como entidad prestadora de servicios.

Todos los niveles de la Administracién espafiola han realizado un gran
esfuerzo por modernizarse y han desarrollado acciones diversas que
obedecen, sin embargo, a objetivos comunes entre los que se pueden
destacar: acercar la Administracién al ciudadano, mejorar la atencién y el
servicio prestado implantando sistemas de calidad y midiendo la satisfaccion
de los ciudadanos y usuarios, lograr una Administracion dgil y accesible, etc.

A este respecto, es necesario poner de manifiesto que la implantacion de
sistemas de gestidn de calidad constituye un elemento mds dentro de los
procesos de modernizacién en que estdn incursas la Administracion
General del Estado, las Comunidades Auténomas y una gran mayorfa de
Entidades Locales, procesos de modernizacién basados en la combinacién
de tres elementos bdsicos: la simplificacion, la informacién y la tecnologfa.

Hay que destacar que este interés de las Administraciones Espafiolas
también estd motivado por el decidido impulso que la Unién Europea ha
dado para la modernizacion de la Administracion con iniciativas como
eEurope y la puesta en marcha de los planes de accién 2002 y 2005, cuyo

La calidad es un cambio cultural
que avanza decididamente en las
Administraciones Publicas

Desde la Unién Europea se han
identificado los 20 servicios consi-
derados esenciales para los
ciudadanos y las empresas

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

objetivo es aportar los beneficios de la sociedad de la informacién a
todos los europeos y en concreto pretenden conseguir la disponibilidad
y uso generalizado de redes de banda ancha, garantizar la seguridad de
las redes y de la informacién, desarrollar el eGovernment, eLearning,
eHealth y eBusiness. Igualmente se ha potenciado la implantacion de
servicios publicos online y se han identificado los 20 servicios esenciales
para ciudadanos y empresas que deben desarrollarse. Estos servicios son:

*  Para los ciudadanos: impuestos, busqueda de empleo, Seguridad
Social, documentos personales, registro de automaviles, solicitud el
permiso de construccién, declaracion a la Policia, Bibliotecas Publicas,
certificados de nacimiento y matrimonio, inscripcién en los centros
de educacién superior; anuncio de traslado de domicilio y servicios
relativos a la salud.

*  Para las empresas: contribucidn social para empleados, impuesto de
sociedades, VA, registro mercantil, presentacion de datos a la Oficina
de Estadistica, Declaracién de Aduana, permisos relativos al Medio
Ambiente v Licitacion Publica.

Més recientemente la Comisién ha propuesto un nuevo marco estratégico,
2010 — Sociedad de la Informacion Europea 2010, grandes orientaciones
de las politicas. Este marco promueve una economfa digital abierta y
competitiva y hace hincapié en las TIC en tanto que impulsoras de la
inclusion y la calidad de vida, tratando de conseguir tres objetivos: que las
TIC beneficien a todos los ciudadanos, que los servicios publicos sean
mejores, mds rentables y mds accesibles y que mejore la calidad de vida.

De esta manera, las Administraciones Publicas espafiolas paralelamente a
la implantacion de los sistemas calidad vistos (Normas ISO, Modelo
Europeo de Excelencia y Cartas de Servicios) estdn desarrollando modelos
de evaluacién y medicién de la satisfaccion de la ciudadania y proyectos
de atencion multicanal (telefdnica, presencial, online); de simplificacién y
mecanizacion de procedimientos y documentacidn; de utilizacién de
Internet como fuente de informacién y como via de acceso a la Adminis-
tracion.
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I. Calidad en el Sector Puablico

La opcidn por la certificacion de los servicios segin las Normas ISO
9000:2000 es frecuente entre las Administraciones Locales. Asi podemos
encontrar desde Ayuntamientos que han conseguido la certificacion de
todos los servicios, como es el caso de Logrofio, o un gran ndmero de
ellos en Malaga, a muchos otros que tienen certificados uno o varios
servicios, entre los que cabe citar Madrid, Barcelona, Palma de Mallorca,
Valladolid, Corufia, Murcia, etc.

Son dos las Administraciones Autondmicas que destacan en la medida que
han adoptado explicitamente el Modelo EFQM de Excelencia como
herramienta para el diagnostico y el desarrollo de sus organismos y
divisiones internas, la Comunidad de Madrid y la Generalitat Valenciana.
También en otras Comunidades pueden hallarse experiencias relevantes,
sobre todo en los sectores sanitario y educativo.

De entre las Administraciones Locales la experiencia mds relevante es la
del Ayuntamiento de Esplugues de Llobregat, en cuya Administracién se
siguen las directrices del Modelo desde 1995, lo que les ha permitido ser
en 1999 finalistas del Premio EFOM y ganadores en el 2000 del, mas
reciente, Premio del Modelo Iberoamericano de Calidad. Hay otros Ayun-
tamientos que estdn impulsando la utilizacién del Modelo EFQM, como
son Mélaga, Alcobendas, Matard o, en su dia, Vitoria pero no puede decirse
que exista una utilizacién generalizada del mismo.

La experiencia mds amplia en materia de Cartas de Servicios en las
Administraciones Autondmicas se encuentra en la Comunidad de Madrid
que a partir de 1997 ha elaborado cartas en la préctica totalidad de los
servicios que tienen relacion directa con la ciudadanfa .

A otro nivel merecen destacarse las Cartas de Servicios que con cardcter
general han elaborado las Administraciones de Castilla La Mancha y de la
Generalitat Valenciana, junto con otras experiencias sectoriales en otras
Comunidades.

El Ayuntamiento de Logrono fue
el primero en establecer un plan
de certificacion sistematica de sus
procedimientos

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

En el sector de las Administraciones Locales, en 1996 el Ayuntamiento de
Barcelona fue el primero en elaborar Cartas de Servicios, al igual que han
hecho posteriormente otros Ayuntamientos entre los que pueden citarse
Zaragoza,Vallados, Alicante, Gijén, Irin, Alcobendas, Lérida, o Vitoria, entre
muchos otros.

Por lo que se refiere a la Administracién General del Estado es preciso
diferenciar entre las grandes empresas de servicios publicos, que cuentan
con experiencias de calidad tan relevantes como la del AVE en RENFE,
que fue galardonada en 1998 por la EFQM, y las estructuras organicas
directamente dependientes de los diferentes Ministerios.

Bajo el impulso del Ministerio de Administraciones Publicas (MAP), se esta
promoviendo desde 1997 la implantacion de sistemas de calidad,
empezando con la elaboracién de una adaptacién al sector publico del
Modelo Europeo de Excelencia, complementada con la edicidn del CAF
(Marco Comtun de Evaluacién), y posteriormente con la aprobacion del
primer Real Decreto sobre elaboracion de Cartas de Servicios (1999), que
ha dado lugar a la aprobacién de un ndmero importante de cartas que
cubre la préctica totalidad de los servicios de esta Administracion que
tienen relacion inmediata con la ciudadanfa . Al mismo tiempo, en varios
Ministerios se han puesto en marcha o han completado procesos de
certificacion de calidad segiin el modelo ISO 9000:2000. En el afio 2005
se ha regulado con otro Real Decreto el marco general para la mejora
de la calidad en la Administracién General del Estado que integra seis
programas para la mejora continua de los servicios: andlisis de la demanda
y evaluacion de la satisfaccion de los usuarios, Cartas de Servicios, quejas
y sugerencias, evaluacion de la calidad de las organizaciones, reconocimiento
y Observatorio de la calidad.

En el afio 2006 la Direccion General de Inspeccién, Evaluacion y Calidad
de los Servicios del MAP ha disefiado un Modelo de Evaluacidn,
Aprendizaje y Mejora (Modelo EVAM) que permite realizar un diagndstico
organizacional con una metodologfa propia desarrollada en base a las expe-
riencias acumuladas en procesos de autoevaluacidon y modelos de
referencia aplicados en la Administracién Publica (EFOM, CAF ISO, etc.).
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I. Calidad en el Sector Puablico

También hay que sefialar la futura creacion de la Agencia Estatal de las
Politicas Publicas vy la Calidad de los Servicios, adscrita al Ministerio de Admi-
nistraciones Publicas, cuyo objeto va a ser la promocién y realizacion de
evaluaciones de las politicas y programas publicos, favoreciendo el uso
racional de los recursos publicos y el impulso de la gestion de la calidad
en los servicios.

Por Ultimo, hay que manifestar que se han puesto en marcha numerosos
foros y reuniones de comunicacidn y puesta en comun de experiencias
sobre calidad y administracion electrdnica, asi como colaboraciones y
proyectos de cooperacion entre Administraciones (asi por ejemplo, la
ventanilla Unica empresarial, la ventanilla Unica o las recientemente
presentadas oficinas 060: red de espacios comunes de atencién al
ciudadano en los que la ciudadanfa puedan acceder a un conjunto de
servicios correspondientes a los tres niveles administrativos existentes en
nuestro pais -estatal, autondmico y local-).

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid
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del Ayuntamiento de Madrid
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2. Bases del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Dentro de este marco general de mejora de la calidad de los servicios
publicos, el Ayuntamiento de Madrid quiere que:

e Laexcelencia en los servicios publicos sea una sefial de identidad de
su gestion.

*  La calidad de los servicios prestados, sea un factor determinante en
la gestion municipal.

e Lacultura de la gestidn de la calidad y de la evaluacién impliquen la
mejora de los servicios municipales atendiendo a las demandas de
la ciudadanfa.

Para ello, el Ayuntamiento de Madrid, consciente de la nueva realidad de
las Administraciones Publicas, y en su deseo de brindar una mayor acce-
sibilidad y participacion de la ciudadania en las politicas publicas, ha
emprendido una serie de acciones encaminadas a implantar una nueva
Cultura de Gestion; ha puesto en marcha una serie de actuaciones inte-
gradoras vinculadas a promover e implantar la Gestion de la Calidad, a
contribuir en la definicion de politicas eficaces y eficientes, que redunden
en el beneficio de la ciudadanfa y de toda la Organizacién, y a configurar
una Administracion flexible y eficaz, capaz de garantizar los méaximos
estdndares de calidad a los destinatarios de las prestaciones y de las
actuaciones administrativas.

Surge asi el compromiso de elaborar, aprobar y poner en marcha el Plan
de Calidad del Ayuntamiento de Madrid cuyos principios, bases, objetivos
y contenido se recogen en este documento.

*  El Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid es el marco de
referencia en el que se integran y sobre el que se organizan vy
determinan aquellas actuaciones y medidas de mejora que las distintas
unidades administrativas que componen el Ayuntamiento de Madrid
consideran idéneas para potenciar la mejora de los servicios
municipales y lograr la satisfaccion de la ciudadania.

La excelencia como identificador
de la gestion en el Ayuntamiento
de Madrid

El Plan de Calidad del Ayunta-
miento de Madrid quiere ser el
marco de referencia para las
acciones de mejora de los servi-
cios municipales

La calidad demanda de todos un
esfuerzo para superar las expecta-
tivas de los ciudadanos

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

*  En el Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid se recogen los
fundamentos, las pautas y criterios que deben orientar a todas las
unidades administrativas municipales para el logro de la excelencia
en la prestacion de los servicios publicos, asi como para alcanzar una
gestion publica mas eficaz y eficiente.

*  El Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid se concibe como
el marco comun que guia y audna, con criterios de actuacion basados
en la mejora continua, todas las iniciativas, presentes y futuras, en
materia de calidad y mejora acometidas en la Administracion del
Ayuntamiento de Madrid.

Las bases o principios de todo sistema de calidad y, en consecuencia, del
Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid son:

e Orientacion a la Ciudadanfa.
e Compromiso de la Direccidn (Liderazgo).
e Implicacién y Participacion Activa del Personal.

*  Objetivos Claros y Método de Trabajo Adecuado.

2.1.
Orientacidn a la Ciudadania

La calidad de los servicios se alcanza cuando se logra la satisfaccion del
ciudadano cliente para lo cual hay que dar respuesta a sus necesidades no
de cualquier manera, sino conforme a las expectativas que éste trae
consigo cuando nos solicita la prestacion del servicio. Asl pues, no basta
con atender exactamente la demanda del usuario, ademds es preciso que
se le atienda segln espera que se haga (servicio accesible, demanda
satisfecha con rapidez, trato correcto, ...).

Por lo tanto, el primer paso para el desarrollo de cualquier sistema de
calidad es conocer las necesidades reales de la ciudadania y sus expecta-
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2. Bases del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

tivas en relacion con las condiciones en que debe realizarse su prestacién.
Para ello y si de verdad se quiere averiguar la percepcion que tiene la
ciudadanfa de los servicios recibidos, se les debe preguntar sobre todo ello.

El contraste entre necesidades/expectativas y percepciones permitird ~ Conocer que es aquello que
conocer el grado de satisfaccion del ciudadano, tal como se indica en la  necesita y espera la ciudadania
siguiente formula: es siempre el primer paso hacia

la calidad

Satisfaccién del
ciudadano

Necesidades/

. Percepciones =
expectativas

Lo que se ha dicho hasta ahora obliga, en todos los casos, a medir la  El servicio ofrecido ha de coinci-
calidad. Un frase aceptada por quienes trabajan en la mejora de la calidad ~ dir con el servicio esperado

es que “solo se conoce lo que se mide”, lo demds son simples suposiciones

de quienes gestionan los servicios, que no siempre coinciden con las

auténticas necesidades y expectativas cambiantes de la ciudadanfa. Esta

situacion puede representarse graficamente del siguiente modo:

1. Calidad
demandada

Satisfaccion
casual

Insatisfaccion
estable

2. Calidad
programada

3. Calidad
realizada

Satisfaccion
intil

I. Aquello que el cliente desea -calidad demandada-
2. Aquello que la organizacidn quiere ofrecerle -calidad programada-
3. Aquello que la organizacidn le ofrece en realidad -calidad realizada-

Medir la calidad requiere conocer
la percepcion de la ciudadania a
través de espacios de consulta

y participacion

Un servicio de mala calidad es un
perjuicio tanto para la Administra-
cioén, como para las personas que
trabajan en ella

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

La calidad se alcanza en la medida en que existe una coincidencia entre
las tres situaciones. Los desajustes entre unas y otras supondran un indice
de insatisfaccién del ciudadano o un gasto superfluo para la organizacion.

Para medir adecuadamente la calidad habrd que hacer uso de instrumentos
o herramientas que permitan conocer con un buen grado de fiabilidad la
percepcidn de la ciudadania, haciendo uso, segin las caracteristicas del
servicio de: encuestas, grupos focales, ciudadano ficticio, estudio de las quejas
y sugerencias, auditorfas, etc.

La utilizacién de cualquiera de estos mecanismos o herramientas de
medicién de la calidad, como mecanismos de participacién ciudadana
que son, tiene un perfecto encaje dentro de las previsiones establecidas
en el Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayunta-
miento de Madrid, una de cuyas finalidades es la de “potenciar la comu-
nicacién bidireccional entre la ciudadanfa , las asociaciones v las estructuras
municipales”, cuyo desarrollo estd perfectamente estipulado al regular el
derecho de consulta ciudadana sobre cuestiones concretas (Art. 26) y de
forma maés especifica, cuando contempla, la posibilidad de llevar a cabo
sondeos de opinidn y encuestas de satisfaccion que permitan conocer la
percepcion que tiene la ciudadania acerca de los servicios publicos (Art.
69), entre otros muchos medios, formas y procedimientos de participa-
cion en la gestion municipal.

22.
Compromiso de la Direccidn (Liderazgo)

La calidad ha de formar parte de la estrategia global de la organizacion y
requiere de un compromiso explicito de su direccién. No puede ser de otra
forma porque la calidad incide directamente en dos aspectos fundamentales:

) Laimagen que la ciudadania tengan de la Administracién y de sus
gestores, tanto politicos como técnicos.

2)  Los costes derivados de la no calidad.
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A nivel externo, cuando un ciudadano recibe un servicio deficiente, una
comunicacion incorrecta, o no obtiene respuesta adecuada a su demanda
y dentro de un plazo razonable, es la Administracion en su conjunto la que
sufre las consecuencias.

A nivel interno, se deben considerar faltas de calidad cuestiones como:
rehacer trabajos, perdidas de tiempo por fallos en los sistemas informéd-
ticos, retrasos en el suministro de materiales necesarios, documentos
indtiles, controles ineficaces, descoordinacién entre departamentos, instruc-
ciones poco claras, etc.

Frente a esta situacion, para el desarrollo de una estrategia de calidad
efectiva es necesario un impulso continuo por parte de la direccion, que
ha de actuar como un verdadero motor que promueva el cambio de
valores que supone la implantacién de cualquier sistema de gestion de
calidad.

El primer paso es una declaracion inequivoca del compromiso de la alta
direccioén con la calidad. En el caso del Ayuntamiento de Madrid la ha dado
el propio Alcalde:

"Queremos hacer de la calidad un factor distintivo
de los servicios que presta el Ayuntamiento de
Madrid y un elemento identificador de todos sus
empleados, de tal forma que los madrilefios se
sientan cada vez mds orgullosos de su ciudad y de
las personas que la gestionan”.

Esto obliga a ser, desde cualquier nivel de la organizacidn, pertinaces con
todo aquello que no sea un trabajo bien hecho, desde su inicio hasta su
finalizacion.

El segundo paso es la participacion de la alta direccion en la definicion
de los objetivos de calidad, tanto generales como especificos, asi como
en su seguimiento y evaluacion. Desde el Area de Gobierno de Hacienda

La direccion ha de promover
y liderar el cambio de valores
explicitando, desde el primer
momento, su Compromiso
con la calidad

La calidad ha de ocupar un
lugar prioritario en el sistema
de gestion, como lo ocupa ya
el presupuesto

La calidad requiere de un
compromiso y una participacion
activa que han de asumir todas
las personas de la organizacion

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

y Administracién Publica no sélo se han definido los principios y objetivos
de la calidad disefiando los proyectos a implantar para alcanzarlos, ademads
se han realizado diversas presentaciones para el equipo directivo municipal
con el fin de impulsarlos a todos los dmbitos municipales.

El tercer paso es la incorporacion de la calidad al sistema de gestion, de
tal forma que frente a cualquier programa, proyecto o actuacion, la calidad
ocupe el mismo lugar que el presupuesto, los medios materiales o
personales.

Este es un compromiso que han de asumir todas las personas en el Ayun-
tamiento de Madrid. Habiendo comenzado el Area de Gobierno de
Hacienda y Administracion Publica por exigir, dentro del marco del nuevo
concepto del Presupuesto Municipal entendido como herramienta para la
planificacién y la evaluacidn, que los atributos o dimensiones de los que
tienen que informar los indicadores de la gestién publica estén referidos a
cuatro elementos: los recursos (imputs), la eficacia (outputs e impacto), la
eficiencia (relacion imputs-outputs) y la calidad tanto objetiva como subjetiva.

2.3.
Implicacion y Participacion Activa del Personal

Tal como se ha visto, la orientacién al ciudadano debe constituir el valor
fundamental de la organizacién, y para ello es necesario que sea la base
de la motivacién y de los objetivos de todo el personal, que sea “una
opinidn compartida”. La aceptacion general de que el servicio orientado
al ciudadano constituye el compromiso de toda la organizacidn es un paso
fundamental para implantar la Gestién de la Calidad en la Corporacion.

La colaboracién y participacion de los empleados publicos constituyen,
junto con el liderazgo, piezas clave sin las cuales no se puede lograr la
mejora del funcionamiento de toda la organizacién y garantizar la trans-
parencia en la gestidn de los recursos vy servicios publicos.
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La calidad supone, pues, un cambio cultural profundo, que requiere
desterrar antiguas formas de trabajo que se esconden en frases como:

e Siempre se ha hecho asi, por lo tanto...

*  No esta muy bien pero vale.

*  Sifalla, ya lo arreglaremos.

*  Aqui el Unico que puede dar ideas es el jefe.
e Los que sigan con esto, ya se espabilardn.

*  Los ciudadanos siempre se confunden por lo mismo (pero nosotros no
hacemos nada por evitarlo).

* Lo mds importante es quitarnos el trabajo de encima.

Por el contrario, la calidad supone:

e Querer ser innovador.

»  Sentir satisfaccion con el trabajo bien hecho.

*  Aplicar medidas preventivas.

e FParticipar y confiar en la capacidad de las personas.

*  Hacer las cosas tal como nos gustarian para nosotros.

*  Atacar la causa de los problemas, para que no se produzcan otra vez.

*  Convencerse de que la falta de calidad en el trabajo terminara
ocasionando mds trabajo.

Para sensibilizar al personal, implicarle en la mejora y conseguir su parti-
cipacion, se cuenta con instrumentos decisivos:

I.  Laformacién, como una herramienta de cambio.

2. La divulgacion de experiencias positivas.

3. La participacion.

4. El trabajo en equipo.

Cualquiera de los proyectos de calidad que se pretenden impulsar requiere

para su éxito de una participacion activa de los empleados, tanto a nivel
personal, como de grupo o equipo.

La calidad es un cambio desde
unas formas de trabajo reactivas
ante los problemas, a un nuevo
modelo orientado a la anticipa-
cion, la innovacién y la implicacion

La calidad es fruto del compro-
miso activo de todos

La calidad sin objetivos es un
inmenso caudal de energias
desaprovechadas

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

24.
Objetivos Claros y Método de Trabajo Adecuado

El éxito de un programa de cambio como el que se pretende abordar con
la implantacion de este Plan de Calidad en el Ayuntamiento de Madrid
requiere dos condiciones fundamentales:

* La primera es la definicion de unos objetivos concretos que se
quieren alcanzar, que han de ser necesariamente complementarios
entre si y coherentes con las necesidades de la Administracion en
cuanto a mejora de la calidad en sus diferentes servicios.

e Lasegunda, una vez se han identificado los objetivos que se quieren
alcanzar y los proyectos en que se concretan estos objetivos, es
disponer una estrategia de implantacion apropiada. Las caracteris-
ticas de esta estrategia dependerdn en cada caso de factores tan
diversos como los medios disponibles, la centralizacion o descentra-
lizacion de las competencias o el grado de desarrollo de una cultura
de calidad, entre otros.

El Plan de Calidad quiere dar respuesta a estas dos condiciones y asi:

*  Enelapartado 6 se enumeran los Objetivos del Plan, en relacion con
las necesidades previamente identificadas y se asigna a cada objetivo
los proyectos mds adecuados para su aplicacion.

*  En los siguientes apartados de definen las caracterfsticas de los
proyectos y las condiciones para su implantacién, sobre la base de
una estrategia equilibrada en términos de centralizacidn / descentra-
lizacién. De esta forma, el impulso a la implantacién del Plan de
Calidad y al desarrollo de sus proyectos de cardcter general u
horizontal corresponde a la Direccién General de Calidad y Atencidn
al Ciudadano, a la vez que van a ser los distintos érganos directivos
los que identifiquen los proyectos especificos que desean abordar
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Una Administracion
de Calidad: la Visiédn del
Ayuntamiento de Madrid
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3. Una Administracién de Calidad: la Vision del Ayuntamiento de Madrid

Hacer de la calidad un factor distintivo de los servicios que presta el

Ayuntamiento y un elemento identificador del comportamiento de todos

sus empleados, requiere tener una percepcidn lo mds clara posible de

cdmo ha de ser estd Administracion de cara al futuro.

A tal efecto, la vision del Ayuntamiento de Madrid sobre aquello que debe

ser una Administracion de calidad se resume en el siguiente decalogo:

Una Administracién que informa vy se esfuerza por atender cada dfa
mejor a la ciudadantfa.

Una Administracidn receptiva a las peticiones, quejas o sugerencias
de la ciudadania, a quien procura dar una respuesta eficaz.

Un Administracidn atenta a las necesidades de la ciudadania , en base
a las cuales revisa, dimensiona o establece sus servicios.

Un Administracion que controla, revisa y agiliza sus procedimientos.

Una Administracion que elimina actividades innecesarias, reduce
gastos prescindibles y busca mejorar la productividad.

Una Administracion que, mds alld de corregir los errores, vela para
que no se lleguen a producir y donde todos se esfuerzan por hacer
las cosas siempre bien a la primera.

Una Administracién capaz de comprometerse con el nivel de calidad
que ofrece a la ciudadanta.

Una Administracién convencida de que la calidad de los servicios se
basa en la calidad de las personas que los han de realizar

Un Administracién donde todos los empleados son responsables de
su trabajo y tratan de mejorarlo continuamente para que sea comple-
tamente Util a sus destinatarios, tanto internos como externos.

Una Administracion que periddicamente rinde cuentas de sus
resultados en términos de nivel de servicio ofertado v satisfaccién
de la ciudadanfa.

Disponer de una visién nos per-
mite imaginar como queremos que
sea esta Administracion de calidad

Cualquier proyecto o actuacion
municipal debe ponerse en rela-
cion con los principios contenidos
en el Decdlogo de Calidad

La calidad ha de formar parte del
modo de trabajo habitual de todas
las personas

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

El Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid es el instrumento que se
pone a disposicién de todas las unidades y empleados municipales para
hacer realidad éste Decalogo.

Para su puesta en préctica se contemplan tres niveles de actuacién:

I. Los Proyectos Institucionales de Calidad que afectan al conjunto de
la organizacién y que impulsa la Direccién General de Calidad y
Atencién al Ciudadano.

2. Los Proyectos de ambito sectorial que desarrollan algunas unidades
y que reflejan los fundamentos, pautas v criterios que recoge el Plan
de Calidad.

3. Laaplicacién directa de los principios de la calidad al trabajo del dfa
a dfa, que corresponde a cada uno de los empleados municipales.
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Equipo Responsable
de Impulsar el Cambio
hacia la Calidad
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4. Equipo Responsable de Impulsar el Cambio hacia la Calidad

La competencia para el disefio, el despliegue y la gestidn de la calidad de
los servicios corresponde, segiin el Acuerdo de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid, de 27 de julio de 2006, por el que se establece la orga-
nizacion y estructura del Area de Gobierno de Hacienda y Administracién
Publica y se delegan competencias en los titulares de sus drganos superiores
y directivos, a la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano,
de la Coordinacion General de Modernizacion.

Para enmarcar el despliegue de la calidad en los servicios, se establecen
la misidn, vision y valores de la unidad impulsora:

1. Mision

Servir de apoyo y motor de impulso para las actuaciones de innovacion
y mejora con el propdsito de transformar el Ayuntamiento de Madrid en
una Administracidn receptiva, transparente y moderna que asegure la
creacion de valor publico para sus la ciudadania v la eficacia y eficiencia
de la gestidn municipal.

2. Vision

Serun referente para las unidades del Ayuntamiento de Madrid a la hora
de poner en marcha cualquier iniciativa de calidad y mejora y para otras
Administraciones Publicas por los resultados alcanzados.

3. Valores

*  Compromiso con las unidades a las que se presta asesoramiento o
apoyo.

e Trabajo en equipo.
¢ Desarrollo permanente de competencias profesionales.

*  Confianza y fidelidad hacia la organizacion, sus principios y propdsitos.

En el Ayuntamiento de Madrid se
crea una unidad para promover el
avance hacia la Calidad

Un interés compartido:
crear valor

La Direccion General de Calidad y
Atencion al Ciudadano es la uni-
dad que ha de actuar como agente
del cambio impulsando la aplica-
cion del Plan de Calidad

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

*  Interés por las personas, credibilidad en ellas y en su trabajo.
»  Colaboracion y espiritu de atencién.

*  Responsabilidad, cumplimiento de los compromisos adquiridos por
y para la organizacion, realizando de manera correcta las actividades
encomendadas.

Como unidad encargada del impulso de la calidad en el Ayuntamiento de
Madrid la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano, ademads
de las funciones que tiene encomendadas en materia de proteccion de
datos, de administracion electrdnica y de atencion al ciudadano, tiene
encomendadas todas aquellas que hacen referencia a la elaboracion del
Plan de Calidad, su difusién y promocidn, el impulso para su implantacion
y la evaluacion de los resultados alcanzados a través de los oportunos
indicadores.

El Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 27 de julio
de 2006, por el que se establece la organizacion y estructura del Area de
Gobierno de Hacienda y Administracion Publica y se delegan competencias
en los titulares de sus drganos superiores y directivos establece que corres-
ponden a la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano en
materia de calidad, las siguientes competencias:

a)  La elaboracion, coordinacién y difusién del Plan de Calidad del Ayunta-
miento de Madrid.

b) La promocion e implantacién de los sistemas de gestién de calidad en
toda la Administracién municipal.

c)  Elfomento de mejores prdcticas en materia de calidad y modernizacién
administrativa.

d) Andlizar y disefiar los métodos de trabajo a nivel global de la organiza-
cion.

e) El establecimiento de los criterios de calidad para la normalizacion y
redisefio de los impresos de solicitud de los procedimientos administrativos.
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h)

k)

La elaboracién y aprobacién de los criterios para el establecimiento de
un sistema de indicadores de gestion y de estdndares de calidad con el
objetivo de medir la calidad de los servicios.

El' impulso, asesoramiento y apoyo a las unidades en la elaboracion y
actualizacién de sus cartas de servicios, en lo relativo al establecimiento
de indicadores de gestion y estdndares de calidad.

La emisién de informe previo a la aprobacién de cartas de servicios.

La elaboracidn y seguimiento de un Plan de Formacién en materia de
Calidad dirigido a toda la organizacién municipal, en coordinacion con el
Area Delegada de Persondl.

La planificacién, definicién y coordinacion de las actuaciones del Ayunta-
miento de Madrid en materia de disefio, organizacién y gestién de
contendidos y servicios de intranet municipal, asi como su difusion.

La coordinacién y gestién de los recursos precisos para garantizar el funcio-
namiento del Observatorio de la Ciudad.

Especificamente y en relacidén a los proyectos que integran el Plan de

Calidad, presta los siguientes servicios:

Para el desarrollo de Proyectos Institucionales de Calidad:

*  Disefio del modelo o, en su caso, del plan para su aplicacion.
*  Formacion y asesoramiento técnico.

*  Apoyo en la identificacion y mejora de procesos de trabajo.
*  Constitucion y puesta en marcha de equipos de mejora.

e Evaluacion periddica de avances y resultados.

*  Elaboracién de encuestas para medir la satisfaccion de los
clientes.

*  Divulgacién de experiencias.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

En relacién con los Proyectos Sectoriales de Calidad: puesto que se
trata de unidades con capacidad para el desarrollo auténomo de
proyectos de calidad, en estos casos, los servicios ofrecidos seran:

*  Coordinaciéon y apoyo en todo lo relativo al desarrollo de los
proyectos.

* Intercambio de experiencias.

*  Balance anual de resultados a los efectos de su incorporacion
a la memoria de gestién sobre calidad.
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Objetivos del
Plan de Calidad
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Tal como se ha dicho, los objetivos de calidad han de estar en relacién con
las necesidades de la organizacién. De igual manera, los instrumentos de
gestién de calidad que se vayan a utilizar, han de ser los mds apropiados
para el logro de los mismos.

A tales efectos, y dentro de la estrategia general de garantizar la calidad
de los servicios a la ciudadania y de mejora continua de los mismos, se
establece la siguiente correlacidn entre necesidades de la organizacién en
relacion con la calidad y los objetivos del Plan de Calidad:

Necesidades

El punto de partida del Plan

Objetivos G I
Jetivos enerales de Calidad: objetivos, proyectos

Conocer la opinién de la
ciudadania sobre sus necesi-
dades vy el nivel de calidad
actual de los servicios prestados

Medir y evaluar la percepcién
ciudadana y el nivel de calidad
de los servicios prestados

e instrumentos de gestion
acordes con las necesidades
de la organizacién

Revisar los procesos de trabajo

Identificar, simplificar y agilizar
los procesos

Ofrecer garantias al ciudadano

Facilitar el acceso a los servicios
prestados y establecer y comuni-
car estandares y compromisos
de calidad

Disponer de sistemas para la
mejora de la calidad desde una
visién de conjunto

Promover la implantacion de
sistemas de gestidn de calidad

Acceder al conocimiento de
referencias exitosas en materia
de calidad

Identificar experiencias de
interés, de las que se puedan
extraer y aplicar buenas practicas

Mejorar la capacidad y habili-
dades del personal

Impulsar la formacion sobre
calidad

Conocer las iniciativas que
se estdn desarrollando en el
Ayuntamiento y en otras
organizaciones

Divulgar los avances y resultados
de los proyectos que se estdn
realizando en el Ayuntamiento

Reconocer la iniciativa y los
esfuerzos de las unidades que
han participado en proyectos

Establecer un sistema de
reconocimiento publico para las
unidades involucradas en

Cada objetivo se desarrolla
mediante Proyectos de Calidad

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Para una eficaz consecucion de estos objetivos se han determinado una
serie de proyectos que en su conjunto configuran, tal como se detalla en
el apartado siguiente, el contenido sustantivo del Plan de Calidad.

Como puede observarse, hay objetivos que se alcanzaran mediante la
implantacion de uno o varios proyectos, y a su vez, hay proyectos que son
validos para la consecucién de diferentes objetivos.

Objetivo: Medir y evaluar la percepcion ciudadana y
el nivel de calidad de los servicios prestados

Proyectos:
e Sistema de Evaluacién de la Percepcién Ciudadana

e Sugerencias y Reclamaciones

Sistema de Indicadores de Gestidon

Sistema de Indicadores Clave

Objetivo: Identificar, simplificar y agilizar los procesos

Proyectos:
* Mejora de procesos
e Normas ISO 9000: 2000

Objetivo: Facilitar el acceso a los servicios prestados,
establecer y comunicar estandares y compromisos de calidad

Proyectos:
e (Cartas de Servicios

e Atencidn a la Ciudadania

Objetivo: Promover la implantacion de
los sistemas de gestion de calidad

Proyectos:
e Normas ISO 9000: 2000
e Modelo EFOM - CAF

e Cartas de Servicios
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Objetivo: Identificar experiencias de interés

Proyectos:

¢ Intercambio de Experiencias y Buenas Practicas

Objetivo: Impulsar la formacion sobre calidad

Proyectos:

e Formacion en Calidad

Objetivo: Divulgar los avances y resultados de los proyectos
que se estan realizando en el Ayuntamiento

Proyectos:
* Observatorio de la Ciudad
¢ Intercambio de Experiencias y Buenas Précticas

Objetivo: Establecer un sistema de reconocimiento publico
para las unidades involucradas en proyectos de calidad

Proyectos:
e Reconocimientos a la Calidad

¢ Intercambio de Experiencias y Buenas Précticas

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid
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Contenido del
Plan de Calidad
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6. Contenido del Plan de Calidad

Como se ha visto, el Plan de Calidad pretende integrar y dar coherencia
a todas las iniciativas de innovacion y mejora que se desarrollan en el Ayun-
tamiento de Madrid. Para ello, se configura un modelo mixto en el que
conviven los Proyectos Institucionales promovidos desde la Direccidn
General de Calidad y Atencién al Ciudadano, con los Proyectos Sectoriales
desarrollados a iniciativa de algunas dreas municipales especialmente sensi-
bilizadas con la mejora de la calidad de sus servicios.

Finalmente, es preciso sefialar que para la implantacion del Plan de Calidad,
también se llevan a cabo diversas actividades (acciones soporte) que favorecen
la consolidacion de las actuaciones, tanto Institucionales como Sectoriales,
emprendidas por la Organizacidn, entre las que destacan, por ejemplo, la
elaboracion de la normativa reguladora necesaria, la redaccién de metodo-
logfas de trabajo o el disefio de los correspondientes planes de comunicacion.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Proyectos Institucionales Proyectos Sectoriales

Acciones soporte

6.1.
Proyectos Institucionales

Los Proyectos Institucionales que integran el Plan de Calidad del Ayunta-
miento de Madrid son, tal como se ha dicho, aquellos proyectos de
innovacién y mejora que se impulsan desde la Direccién General de
Calidad y Atenciodn al Ciudadano con el objetivo de que se implanten de
forma horizontal, en toda la organizacién municipal.

Dentro de estos cabe distinguir los Proyectos Institucionales de Calidad
directamente vinculados con los objetivos de calidad antes expuestos y
otros Proyectos Institucionales, proyectos de gran relevancia que, sin ser
propiamente proyectos de calidad, van a tener una incidencia directa de
cara a la modernizacién del conjunto de la Administracién Municipal.

El Plan de Calidad del Ayunta-
miento de Madrid quiere dar
cabida a todos los Proyectos tanto
Institucionales como Sectoriales

Los Proyectos Institucionales son
horizontales y su impulso corres-
ponde a la Direccion General de
Calidad y Atencion al Ciudadano

A. Proyectos Institucionales de Calidad

¥ © N o ok W DN

M- O

Atencidn a la Ciudadanfa

Observatorio de la Ciudad

Cartas de Servicios

Sugerencias y Reclamaciones

Sistema de Indicadores Clave

Sistema de Evaluacién de la Percepcién Ciudadana
Normas I1SO 9000: 2000

Modelo EFOM - CAF

Mejora de Procesos

Formacién en Calidad

Intercambio de Experiencias y Buenas Prdcticas

Reconocimientos a la Calidad

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

59



60

( } ¥ Calidad
: Innovacion
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I. Atencion a la Ciudadania

Objetivos:

Facilitar a la ciudadanfa el acceso a los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid,
ampliando y mejorando los canales de atencidn que se ponen a su disposicidn v los servicios
prestados por cada uno de ellos, y concibiéndolos de manera integrada, de forma que, sea
cual sea el canal utilizado, el ciudadano obtenga la misma respuesta.

Destinatarios:

*  Ciudadania (personas fisicas, jurfdicas y demds organizaciones destinatarias de los
servicios municipales).

+  Todas las unidades administrativas de la Organizacién Municipal (Areas de Gobierno,
Distritos y Organismos Auténomos).

e Empleados publicos.

Beneficios:
*  Acercar el Ayuntamiento de Madrid a un mayor nimero de ciudadanos.

*  Ampliar el nimero de servicios, gestiones y procedimientos accesibles a los ciudadanos
a través de cualquiera de los tres canales de atencién del Ayuntamiento de Madrid.

e Evitar desplazamientos innecesarios del ciudadano en la peticién de informacion y la
realizacion de gestiones municipales.

*  Adecuar la Organizacion Municipal a las crecientes necesidades y demandas de los
usuarios de los tres canales de atencién, dando en todo momento respuestas finalistas.

»  Consolidar al Ayuntamiento de Madrid como una Administracién dgil v eficaz.

*  Dotar de una imagen corporativa integral y homogénea, identificadora de la Atencién
al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

Contenidos bdsicos:

La incorporacién de una nueva filosoffa de orientacion a la ciudadania supone una nueva
relacién entre la Administracidn y los ciudadanos, mucho mds dindmica, cercana y partici-
pativa, basada en la obligacion de dar respuesta a sus demandas y expectativas de forma
personalizada y adaptada, en la mayor medida posible, a las particularidades de los usuarios
y haciendo uso de las tecnologfas de la informacién.

Todo esto implica una serie de cambios, tanto organizativos como funcionales, enfocados a
poner en funcionamiento las herramientas de difusién de informacidn, participacién y
comunicacién con los ciudadanos que faciliten la mejora de los asuntos publicos. El Ayun-
tamiento de Madrid estd respondiendo a estos retos potenciando servicios de informacion
y gestion cada vez mas “a medida” de las necesidades de los usuarios, con el objetivo
dltimo de hacerles la vida mds facil y cémoda, en el dmbito de unas relaciones mas fluidas,
agiles y directas.

Aunque el Ayuntamiento de Madrid habfa desarrollado distintas iniciativas sectoriales
tendentes a hacer realidad el derecho de los ciudadanos a la informacién recogido en la Ley
30/1992, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Comun, prueba de la importancia que para él tiene desarrollar un politica de
atencion al ciudadano es la aprobacion el |7 de enero de 2005, del Decreto del Alcalde,
por el que se regula la Atencidn al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid, donde se
describen las actividades que constituyen el servicio integral de atencidn al ciudadano, asf
Ccomo su organizacién y funcionamiento.

Este Decreto concibe la atencién al ciudadano de forma amplia, pues en su articulo | la define
como el conjunto de actividades, medios y canales que se ponen a disposicién de los
ciudadanos para el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus obligaciones y el
acceso a los servicios publicos, y enumera como actividades que integran la atencién al
ciudadano la informacién y orientacidn, el registro de solicitudes, escritos y comunicaciones,
la gestion de sugerencias y reclamaciones, la gestion de procedimientos vy la prestacion de
servicios. De ellas, son reguladas de forma detallada por el propio Decreto la Informacion,
el Registro y las Sugerencias y Reclamaciones.
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A través de este Decreto se recoge, por primera vez, en una norma la marca Linea Madrid,

que ha sido dotada recientemente de un logo especffico: Lineamadrid, configurandose como
un servicio integrador de la atencidén presencial, telefénica y telemdtica, que permite al
ciudadano acercarse al Ayuntamiento de Madrid a través de cualquiera de estos canales, en
funcion de sus necesidades y disponibilidades, garantizandole un servicio homogéneo teniendo
la misma calidad de respuesta, independientemente del canal por el que opte.

Gestor de contenidos )

/4 /4 /4

Linea 0l0Linea murimadris
madridoficnas )  madrid | " p

Frente a las multiples “ventanillas”, los desplazamientos de unas oficinas a otras, la dispersion

de datos, las informaciones contradictorias o la desinformacion, Lineamadrid ofrece:

*  Respuestas Unicas.

*  Gestor comun de contenido.

* Integracién de aplicaciones corporativas.
*  Gestion de esperas.

e Personal polivalente.

e Formacion continua.

* Identidad Corporativa en los Servicios de Atencién al Ciudadano.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

eamadridcfi

weamadrid

El servicio presencial se presta a través de Lineamadridoficinas, el servicio telefénico se canaliza
a través del 010Lneamadrid vy el servicio telemadtico a través de munimadrid.es.

La utilizacién masiva de estos servicios integrales de informacién vy gestion, asf como la
gran valoracién que de ellos hace la ciudadania, con un indice de satisfaccion por encima
del 90% sobre la utilidad y calidad de la informacion recibida, asi como del trato recibido,
ha motivado que el Ayuntamiento de Madrid impulse numerosas actuaciones encaminadas
ampliar y mejorar las actuales posibilidades que ofrecen los tres canales de atencién al
ciudadano.

Lineamadridoficinas

Ofrecen la atencidn presencial de Lineamadrid sobre temas relativos a padrén, informacion
general, registro, informacién urbanistica, impuestos municipales y firma electrdnica. El dittimo
servicio importante asumido ha sido la tramitacion de las solicitudes de los distintivos de
residentes para las Zonas de Estacionamiento Regulado (SER)

En la actualidad, se esta trabajando por ampliar el nimero de oficinas existentes; de las
|0 que ya prestaban servicios integrales a principios del 2003, se ha pasado a |7 a finales
de 2006.

Su disefio y funcionamiento obedece a un modelo Unico en el que el personal del Ayun-
tamiento recibe apoyo externo en las tareas de informacidn y gestion; se ofrece
atencion en idiomas y lenguaje de signos; el horario se ha ampliado hasta las 17:00 horas
y se garantizada la cobertura de plazas y sustituciones, necesaria en todo servicio de
atencion directa.
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0l0Lineamadrid

Ofrece la atencidn telefénica de Lineamadrid, concibiéndose como el teléfono Unico
de atencién del Ayuntamiento que presta sus servicios 24 horas, 365 dias al afio, no
sdlo en espafiol sino también en inglés y francés (en determinado horario).

El 010, ademds de ofrecer informacidn general sobre el Ayuntamiento y la Ciudad de
Madrid, realiza ciertas gestiones y trdmites de padrdn, impuestos municipales, mobiliario
urbano, limpieza de vias publicas y zonas verdes, etc., recibiendo e iniciando la tramitacién
de las sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos.

munimadrid.es

Ofrece la atencién en internet del Ayuntamiento de Madrid. Facilita informacién y la
realizacion de cada vez mds gestiones municipales, siendo un medio de informacién y
de gestidn de uso cada vez mds atractivo y generalizado para los ciudadanos.

Tras un estudio de tendencias de portales Web de otras ciudades relevantes y un andlisis
exhaustivo del portal existente, para poder determinar sus puntos fuertes y sus dreas de
mejora, se implanta un nuevo portal web municipal: nuevo disefio gréfico e imagen de
marca del Web; nueva estructura de la informacién (Mapa de contenidos); nueva
plataforma de gestién de contenidos en entorno web, herramienta comun a la Intranet
municipal ayre; potentes utilidades de busqueda, tanto general como especializadas para
los tipos de contenidos que las requieren; desarrollo del interfaz basado en criterios de
usabilidad y accesibilidad; mejoras relativas a la personalizacién y gestién de usuarios; web
accesible conforme a la normativa de accesibilidad (WAI /W3C).

El Proyecto Atencidn a la Ciudadania consolida al Ayuntamiento de Madrid como una
Administracion cercana, dgil y eficaz al facilitar a los ciudadanos el acceso a los servicios
prestados, ampliando y mejorando los canales de atencién que pone a su disposicién y conci-
biéndolos de manera integral.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

2. Observatorio de la Ciudad

Objetivos:

|. Proporcionar a la organizacién municipal informacion significativa y relevante para la toma
de decisiones.

2. Incorporar las opiniones e intereses de la ciudadanfa a la gestién municipal.

3. Fomentar la transparencia mediante la difusién a los ciudadanos de los resultados de
la evaluacion de los servicios municipales.

Destinatarios:

+  Todas las unidades administrativas de la Organizacién Municipal (Areas de Gobierno,
Distritos y Organismos Autdnomos).

e Ciudadanfa (personas fisicas, juridicas, y demds organizaciones destinatarias de los
servicios municipales).

. Otras Administraciones.

Beneficios:

*  Implantar una metodologia potente y unos instrumentos de facil utilizacion para evaluar,
cuantitativamente y cualitativamente, los servicios municipales.

*  Disponer de informacién sobre el grado de calidad de los servicios prestados al
ciudadano por el Ayuntamiento de Madrid.

*  Fortalecer de la cultura de organizacién orientada al ciudadano y a sus necesidades.

*  Fomentar la ciudadanfa en la gestion del Ayuntamiento, generando una retroalimenta-
cidn positiva respecto a la calidad de los servicios evaluados por ellos mismos.

»  Difundir la imagen del Ayuntamiento de Madrid como una Administracion que actia regida
pOr unos criterios objetivos y transparentes y con una clara orientacién hacia los resuftados.
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El Observatorio de la Ciudad, se crea por Decreto del Alcalde de 24 de Julio de 2006 como
drgano municipal que tiene como funcién principal la de desarrollar e implantar las herra-
mientas y metodologfas necesarias para obtener y difundir informacion sobre la calidad de
los servicios prestados por la organizacién municipal.

El Observatorio de la Ciudad, se constituye como instrumento fundamental del Ayuntamiento
de Madrid para la evaluacion de la gestion municipal y la difusion e informacién de sus
resultados a la ciudadania teniendo en cuenta, especialmente, la percepcidn que tienen los
ciudadanos de la calidad de los servicios municipales. De esta forma, se cumplen dos de los
principios bdsicos en la prestacion de servicios en el Ayuntamiento de Madrid:

*  La orientacién hacia los ciudadanos, dirigiendo la actividad de la organizacién municipal
a la satisfaccion de sus necesidades.

*  La orientacion a los resultados y evaluacion de los mismos.

El Observatorio de la Ciudad se configura como un drgano colegiado de los previstos en el
articulo 73 del Reglamento Orgdnico del Gobierno y de la Administracion del Ayuntamiento
de Madrid, con funciones de asesoramiento, seguimiento, coordinacién y control en el ambito
de sus funciones. Este drgano se adscribe al Area de Gobierno de Hacienda y Administracién
Publica, a través de la Direccién General de Calidad y Atencidn al Ciudadano.

La Presidencia del Observatorio de la Ciudad corresponde al titular del Area de Gobierno
de Hacienda y Administracién Puiblica y la Vicepresidencia al titular de la Coordinacién
General de Modernizacién y Administracion Publica.

Las vocalias del Observatorio de la Ciudad corresponden a:

*  Los titulares de las Direcciones Generales de Calidad y Atencién al Ciudadano, de Presu-
puestos, de Participacion Ciudadana y de Estadistica.

*  Un representante de cada una de las Areas de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid
que cuenten al menos con un observatorio para la evaluacién de la gestion de sus
servicios en el dmbito de sus competencias.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

La Secretaria del Observatorio de la Ciudad estd encomendada a personal técnico de la
Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano.

Para el desarrollo de sus funciones, el Observatorio cuenta con un interlocutor por cada
uno de los drganos centrales, territoriales y organismos publicos del Ayuntamiento de
Madrid, los cuales serdn designados por sus respectivos titulares y actuardn como interme-
diarios entre su drgano de adscripcidn y el Observatorio de la Ciudad.

El Observatorio de la Ciudad responde a una doble finalidad: una externa consistente en informar
a los ciudadanos del nivel de calidad de los servicios que se les prestan por parte del Ayunta-
miento de Madrid, y una interna dirigida a proporcionar a la organizacién municipal la informacién
necesaria para la toma de decisiones de mejora en la prestacion de los servicios a la ciudadanta.
En la consecucion de estas finalidades el Observatorio de la Ciudad actia conforme a los principios
de transparencia, objetividad, compromiso con la calidad, y participacién ciudadana.

Para la consecucion de sus fines el Observatorio de la Ciudad desarrolla las siguientes
funciones:

a) Impulsar la cultura de evaluacién de la gestion publica.

b) Elaborar y desarrollar la metodologia para el establecimiento de un sistema de
indicadores estratégicos y de gestidn.

c) Asesorar a las unidades administrativas en la definicién de sus indicadores de gestién.

d) Elaborar y armonizar los pardmetros generales de andlisis de la satisfaccién de los
ciudadanos con los servicios municipales.

e) Definir la metodologfa para la deteccion de necesidades y expectativas de los ciudadanos
y la medicién de los Indices de Satisfaccidn con la calidad de los servicios.

f)  Recoger y analizar datos referidos a las necesidades y expectativas de los ciudadanos
y a los niveles de satisfaccion con la calidad de los servicios para la realizacién de estudios
generales.

g) Asesorar a los servicios municipales para la realizacién de estudios especificos de
necesidades, expectativas y satisfaccién con los servicios de su competencia.
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Gestionar el Banco de Estudios de Evaluacién de la Percepcion Ciudadana.

Evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos asumidos en las Cartas de
Servicios.

Actuar como drgano permanente de coordinacion y andlisis de la informacién referida
a la gestién y calidad de los servicios municipales recogida en los Sistemas de Informacién
del Observatorio de la Ciudad.

Participar en las instituciones de cardcter local, autonémico, nacional, y en su caso
internacional, en el dmbito de la evaluacidn de la gestidén publica.

Elaborar la Memoria anual del Observatorio de evaluacién de la gestidon de los
servicios municipales.

Difundir cualquier informacion relacionada con el Observatorio de la Ciudad.

El Observatorio de la Ciudad integra los datos procedentes de los siguientes sistemas de
informacion:

Sistema de Indicadores Clave: conjunto de indicadores que por su incidencia estratégica
y su valor para los ciudadanos, tienen la capacidad de ofrecer una imagen global de la
evaluacion de la organizacién municipal. (Ver Proyecto 5).

Sistema de Indicadores de Gestion: instrumento para el seguimiento y evaluacién de
los indicadores de los programas presupuestarios. (Ver Proyecto 15).

Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana: conjunto de estudios de opinién
referidos a las necesidades, expectativas y satisfaccion de la ciudadania respecto de los
servicios municipales. A estos efectos se ha creado el Banco de Estudios de Evaluacion
de la Percepcion Ciudadana. (Ver Proyecto 6).

Sistema de Cartas de Servicios: conjunto de indicadores para el seguimiento y evaluacion
de los compromisos contraidos en las Cartas de Servicios. (Ver Proyecto 3).

Sistema de Sugerencias y Reclamaciones: instrumento para recoger y analizar las
sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos. (Ver Proyecto 4).
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La informacién del Observatorio de la Ciudad estard accesible a través de la pagina web
del Ayuntamiento de Madrid, munimadrid.es, configurdndose como un especial informativo

con el siguiente contenido:
*  Qué es el Observatorio de la Ciudad:

- Funcidn y objetivos del Observatorio de la ciudad

- Funcionamiento y regulacién del Observatorio de la Ciudad

*  Informacién de la Gestién Municipal ;Cémo se estan gestionando los servicios!?

- Sistema de Indicadores Claves:
- Qué es el Mapa de Indicadores Claves
- Acceso al Mapa de Indicadores Claves
- Sistema de Indicadores de Gestién:
- Qué es el Sistema de Indicadores de Gestidn
- Presupuesto General 2007

- Cartas de Servicios
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*  Informacion de Percepcion Ciudadana ;Como perciben los ciudadanos el funciona-
miento de los servicios!?

- Resultados de las Encuestas de Satisfaccién Ciudadana con los servicios publicos
- Banco de Estudios de Evaluacién de la Percepcién Ciudadana
- Informacion del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

* Informes y publicaciones:

- Informes anuales
- Publicaciones

En definitiva, la disposicién de informacion procedente de distintas fuentes de informacion
del Observatorio de la Ciudad permite disefar y construir un modelo de datos integrado
que hace posible el seguimiento de la gestidn de los servicios municipales desde mdltiples
puntos de vista. El valor anadido que proporciona el Observatorio de la Ciudad es preci-
samente el efecto sinérgico que se deriva del andlisis simultdneo de todas estas fuentes de
informacion por cuanto la visién colectiva que ellas proporcionan, afiaden objetividad,
credibilidad y validez a las conclusiones que se obtengan respecto al funcionamiento de los
servicios y valoracion de la gestion municipal.
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3. Cartas de Servicios

Objetivos:

Impulsar el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid como instrumento
para informar a la ciudadania sobre los compromisos que asumen y los servicios que prestan
las distintas unidades, asf como para evaluar la calidad de la gestién municipal mediante el esta-
blecimiento de indicadores de gestidn y estdndares de calidad.

Destinatarios:

e Ciudadanfa (personas fisicas, juridicas y demds organizaciones destinatarias de los
servicios municipales).

+  Todas las unidades administrativas de la Organizacién Municipal (Areas de Gobierno,
Distritos y Organismos Autdnomos).

e Empleados publicos.

Beneficios:

e Ampliar el conocimiento que los ciudadanos tienen de los servicios municipales y de
los niveles de calidad con los que la Organizacion se compromete a prestarlos.

e Desarrollar una Administraciéon Municipal sensible y receptiva, que garantiza la méxima
calidad de los servicios prestados.

*  Aumentar el valor afiadido de las unidades del Ayuntamiento de Madrid, en la medida
en que las Cartas son un instrumento de comunicacion para el ciudadano.

e Incrementar la participacion ciudadana en la mejora de la gestién y de los servicios
municipales.

*  Disponer de informacién objetiva para evaluar eficientemente la calidad de los servicios
prestados.

*  Fomentar el compromiso de los empleados municipales con una cuttura de orientacién
a la ciudadanfa y de mejora continua.
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El Ayuntamiento de Madrid, como Administracion &gil, préxima y receptiva, en continua
innovacién, decide implantar un Sistema de Cartas de Servicios con el fin de facilitar a los
ciudadanos una mayor informacién y participacién sobre el funcionamiento de su organi-
zacién y de los servicios que presta, garantizando el derecho de los aquellos a conocer y
recibir unos servicios de calidad.

Tras esta decisidn v la atribucién a la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano
la competencia y responsabilidad de impulsar y pilotar el Proyecto y su desarrollo, se inicia
su preparacion e implantacion con el desarrollo de dos actividades bdsicas: la elaboracion y
aprobacion de la normativa que de soporte a dicho Proyecto y la elaboracidon de una
metodologia de elaboracién e implantacion de las Cartas de Servicios en el Ayuntamiento
de Madrid, que garantice la homogeneidad de las mismas en toda la organizacién municipal.

Asf el 15 de noviembre de 2005, se aprueba el Decreto del Alcalde, por el que se regula el
Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid y poco después, la Direccidn
General de Calidad y Atencién al Ciudadano en base a la autorizacidon contenida en su
Disposicién Adicional Primera y con el fin de garantizar la homogeneidad del Sistema en toda
la organizacién municipal, aprueba la Metodologia de elaboracién e implantacién de las
Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

Para el Ayuntamiento de Madrid, las Cartas de Servicios son documentos publicos a través
de los cuales establece y comunica a la ciudadania los servicios que ofrece y en qué
condiciones; las responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos determinados
estdndares de calidad; los derechos de los ciudadanos en relacién con esos servicios; las
responsabilidades que, como contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de partici-
pacion, con el objetivo de garantizar una mejora continua de los servicios publicos.

Las Cartas de Servicios deben contener, expresando de forma clara, sencilla y comprensible
para los ciudadanos:

e El compromiso institucional con la calidad y el propdsito de la Carta.

*  Los datos identificativos del érgano directivo y de unidad prestadora de los servicios
objeto de la Carta.

Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid

e Los derechos de los ciudadanos en relacion con los servicios y sus responsabilidades.

*  Los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos, entre los que
destacard el "Sistema de Sugerencias y Reclamaciones".

*  Una referencia actualizada de la normativa reguladora relevante de las prestaciones y
servicios incluidos en la Carta.

*  Los servicios objeto de la Carta, especificando su cardcter gratuito o su sujecion a tasas
o precios publicos.

e Los niveles de calidad con los que el érgano directivo se compromete a prestar esos
servicios.

*  Los datos de localizacién y contacto del érgano directivo responsable y de las depen-
dencias donde se prestan los servicios, las formas de acceso y, en su caso, los medios
de transporte.

Tras una importante labor de comunicacién y difusion interna del Proyecto por parte de
la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano, se inicia la elaboracién de las
primeras Cartas de Servicios. Como responsable e impulsora del Proyecto, esta Direccion
General ofrece a todas las unidades del Ayuntamiento, formacién y apoyo técnico en el
proceso de elaboracidn, difusidn, revision y actualizacion de sus Cartas.

La elaboracion de las Cartas de Servicios se inicia con la necesaria formacion en la
materia, al equipo que, designado por el responsable de la Carta, tendrd encomendada
su redaccion y gestion (Grupo de Redaccidon y Gestidn). El proceso de elaboracidn
implica un trabajo de reflexién y andlisis interno de la unidad que debe pasar por varias
etapas y que se va plasmando en la realizacién de varios documentos (ver figura siguiente),
englobados bajo el nombre de Documento Técnico Interno o Documento Matriz. A partir
del contenido que se ha ido recogiendo en este documento global, la unidad redacta el
texto de la Carta de Servicios, el documento de “Areas de Mejora” y las fichas de los
indicadores recogidos en la Carta. En el documento de “Areas de Mejora” la unidad deja
constancia de las posibles debilidades que se hayan ido detectando a lo largo de todo el
proceso, estableciendo acciones de mejora para fortalecer las mismas. El fin dltimo de este
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documento de cardcter interno es favorecer y facilitar los cambios necesarios en la Orga-
nizacion para satisfacer las necesidades de la ciudadanfa, revirtiendo todo ello en un
proceso de mejora continua.

Documento Técnico Interno o Documento Matriz

I. Datos identificativos y normativos

2. Datos complementarios

3. Catédlogo de Servicios

4. Derechos y responsabilidades

5. Participacidn ciudadana. Sugerencias y Reclamaciones
6. Andlisis de Procesos

7. Estandares, indicadores y compromisos

7,
Texto de la Carta de Servicios
Documento de Areas de Mejora
Fichas de Indicad
ichas de Indicadores )

En la Metodologia ademds de detallarse todas las fases del proceso de elaboracion de las
Cartas, se hace referencia también a su implantacion, revision y actualizacién, resaltdndose
de forma clara y precisa que sus responsables son los érganos directivos responsables de
los servicios objeto de la misma.

Es a ellos a quienes corresponde inicialmente, decidir su implantacién y definir su ambito de
aplicacién y, posteriormente, mantener el compromiso activo y el apoyo explicito de la
direccion, como factor clave de la gestion de calidad y del éxito de las Cartas. Asi pues, se
responsabilizan de su elaboracién y de su adecuada difusidon y gestién, asi como del
seguimiento y evaluacién de los compromisos de calidad adquiridos y de la actualizacién
periédica de las mismas.

Las Cartas de Servicios son aprobadas mediante Acuerdo de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid, que es publicado en el Boletin Oficial del Ayuntamiento de Madrid.

Puesto que se trata de documentos publicos dirigidos a la ciudadanfa, para su mayor cono-
cimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios son difundidas a través de la pdgina web
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municipal, la Intranet municipal AYRE y el resto de canales establecidos de atencidn al
ciudadano, pudiendo la unidad responsable de cada carta, llevar a cabo las acciones divul-
gativas que estime mds convenientes y eficaces. La publicacién de las Cartas de Servicios
se hace conforme a las directrices de imagen corporativa establecida por el Ayuntamiento
de Madrid. La Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano garantiza el cumpli-
miento a las directrices de imagen corporativa establecida por el Ayuntamiento de Madrid,
con cardcter general,y por la propia Direccion General en relacidn al disefio de las mismas.

El titular del érgano directivo competente se responsabilizard de revisar el cumplimiento
de los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con el objeto de detectar posibles
desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso, medidas correctoras o planes
de mejora. Anualmente se elabora un informe en el que se analizard el grado de cumpli-
miento de los compromisos de calidad adquiridos y se indica, en su caso, su posible actua-
lizacién o mejora. Cada tres afios, se recoge en el informe correspondiente a esa anualidad
la opinién de los ciudadanos y su grado de satisfaccién con el servicio recibido, asi como el
impacto que dicho servicio tenga en la ciudadanfa. Los resultados de la evaluacién de las
Cartas de Servicios que anualmente elabore cada unidad se incorporardn a la correspon-
diente Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacidn y seguimiento de las Cartas de
Servicios, anualmente se procederd a su revision v, en su caso, actualizacion, mediante el esta-
blecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacién se realizard como
consecuencia de la superacién de los estandares, de los compromisos adquiridos, de la
variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios significativos en la organizacion,
modificaciones normativas, mejoras tecnoldgicas y otras circunstancias de naturaleza andloga.

Para el Ayuntamiento de Madrid, sus Cartas de Servicios son compromisos con la ciudadanfa
y, en consecuencia, obligan a las unidades responsables de las mismas no sélo a dar cumpli-
miento a esos compromisos en los términos en ellas fijados, sino también y como se ha visto,
a realizar una serie de actividades de difusidn, seguimiento, evaluacién y mejora. Por ello y
en los supuestos en que se ponga de manifiesto que la unidad responsable de una Carta
no estd asumiendo las responsabilidades que la misma comporta (cumplimiento de
compromisos, difusién, seguimiento, evaluacién, mejora, ...), la Direccidn General de Calidad
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y Atencién al Ciudadano instard a los responsables de la unidad a tomar las medidas
necesarias para subsanar los problemas detectados dentro del plazo que en cada supuesto
se considere oportuno y que no podrd ser superior a 6 meses. En el caso de que no se
proceda a la adopcién de medidas correctoras o de que éstas no permitan resolver la
situacion planteada, la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano, elevard a la
Junta de Gobierno una propuesta para la revocacion del acuerdo por el que se aprobd la
Carta de Servicios.

El Proyecto de Cartas de Servicios no supone Unicamente la elaboracién y gestién de
Cartas sino que ademds conlleva otras actuaciones. Asf, para garantizar la necesaria homo-
geneidad de todo el Sistema en el Ayuntamiento de Madrid, ademds de la Metodologfa
aprobada por la Direccién General de Calidad y Atencién al Ciudadano, se han desarro-
llado y estdn utilizando el Mapa de las Cartas de Servicios y la Tabla de Integracion de
Compromisos e Indicadores y se ha elaborado un sitio Web de Cartas de Servicios en
munimadrid.es.

Asf pues, el Proyecto Cartas de Servicios constituye un elemento clave en la estrategia
de calidad emprendida por el Ayuntamiento de Madrid que evoluciona hacia un nuevo
modelo de Administracién Local sensible y receptiva, que garantiza el derecho de los
ciudadanos a conocer y recibir unos servicios de calidad.
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4. Sugerencias y Reclamaciones

Objetivos:

Dotar al Ayuntamiento de Madrid de un Sistema de Sugerencias y Reclamaciones como
herramienta de informacién para la mejora de la calidad de los servicios prestados y de parti-
cipacion ciudadana, que ademds garantice una respuesta rapida a las cuestiones planteadas.

Destinatarios:

*  Ciudadanfa (personas fisicas, juridicas y demds organizaciones destinatarias de los
servicios municipales).

+  Todas las unidades administrativas de la Organizacién Municipal (Areas de Gobierno,
Distritos y Organismos Auténomos).

*  Empleados publicos.

Beneficios:

e Desarrollar una cultura para la participaciéon de los ciudadanos que amplie la visién e
intervencion de éstos en los asuntos municipales.

*  Conocer la opinién de los ciudadanos sobre los servicios prestados, ajustando las
politicas publicas a las preferencias y demandas de éstos.

* |dentificar las dreas de mejora y aspectos de la Administracién municipal que, en
opinién de los ciudadanos, presentan un funcionamiento deficiente.

e Fomentar la comunicacion entre los ciudadanos y la Organizacidon Municipal, garanti-
zando a éstos una respuesta rdpida, personalizada y adecuada a sus demandas.

e Promover una imagen de Administracién Municipal cercana y a la escucha de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, dispuesta a mejorar en aquellos aspectos
que éstos consideren necesarios.
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El creciente interés de las Administraciones por escuchar y atender las demandas y expec-
tativas de los usuarios de sus servicios para mejorar asf la calidad de los mismos, unido al
derecho de todos los ciudadanos a participar en los asuntos publicos, trae consigo la
necesidad de implantar Sistemas de Sugerencias y Reclamaciones.

La Ley 57/2003, de |6 de diciembre, de medidas para la Modernizacién del Gobierno
Local, manifiesta la necesidad de proporcionar a los ciudadanos nuevos medios de partici-
pacidn en las politicas publicas y exige a las grandes ciudades la creacion de una Comision
Especial de Sugerencias y Reclamaciones para la defensa de los derechos de los vecinos que
estd formada por representantes de todos los grupos politicos que integran el Pleno.

Para dar respuesta a estas dos necesidades, el Ayuntamiento de Madrid decide implantar un
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones, iniciando el Proyecto con la aprobacion de la
normativa que lo regula (Decreto del Alcalde, de |7 de enero de 2005, por el que se regula
la Atencidn al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid), con el desarrollo de la aplicacion
informdtica que lo sustente y con la necesaria difusion y formacion sobre la materia.

Seglin se establece en el Decreto, los ciudadanos e instituciones publicas o privadas tienen
derecho a presentar sugerencias relativas a la creacién, ampliacion o mejora de los servicios
prestados por el Ayuntamiento de Madrid y reclamaciones por tardanzas, desatenciones,
incidencias o cualquier otra anomalfa en el funcionamiento de los mismos.

Para hacer posible el ejercicio de este derecho, los ciudadanos pueden utilizar cualquiera de
los canales establecidos al efecto y asi, pueden presentar sus sugerencias y reclamaciones de
forma presencial, telefénica y telemdticamente, o bien por fax y correo electrénico u ordinario.

Con independencia de la via de comunicacion utilizada por el interesado, las sugerencias y recla-
maciones formuladas se registran en la aplicacion informdtica establecida al efecto, SYR,
(desarrollada por Informdtica del Ayuntamiento de Madrid, IAM),la cual hace posible que la
sugerencia o reclamacion, una vez recibida, sea asignada al interlocutor competente para su
tramitacién a tra