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COMPONENTES DEL GRUPO DE COMPARACIONES

Nombre y apellidos Puesto de trabajo Telf. @

Juan Vázquez Sanz Jefe del Servicio de Atención 
Personalizada

915882262 (82262)
vazquezsj@madrid.es

Iñigo Sodupe De Cruz Jefe del Departamento de 
Atención Telemática

914803279 (43279)
sodupeci@madrid.es

Enrique Muguerza 
Judez

Adjunto del Departamento 
Atención Telemática

914803272 (43272)
muguerzaje@madrid.es

Isabel Gómez García Jefa del Servicio de Personal 915880069 (80069)
gomezgi@madrid.es

Jesús Aparicio Carbajo Adjunto de Departamento de la 
OAC de Línea Madrid de Usera

9148000392 (40392)
apariciocj@madrid.es

Macarena Calvo Téllez
Auxiliar Administrativo de la OAC 

de Línea Madrid de Puente de 
Vallecas.

915887320 (87320)
calvotm@madrid.es

Marino Caballero 
Izquierdo Ferrovial Servicios 

646481569
mcaballero@ferrovial.co

m
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OBJETIVOS

Determinar la posición de Línea Madrid, en sus tres canales, con 
respecto a otras organizaciones similares.

Comparar con otras organizaciones similares el impacto que 
produce Línea Madrid en la sociedad.

Disponer de datos comparativos con organizaciones similares y en 
todos aquellos aspectos que inciden en los resultados para la 
fijación de objetivos específicos de Línea Madrid.

Obtención de datos sobre el rendimiento operativo de Línea Madrid 
en comparación con otras organizaciones a fin de mejorar los 
resultados estratégicos clave.
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DOCUMENTACIÓN DE PARTIDA 

• Modelo Integrado de Evaluación Línea Madrid

• Encuesta de Calidad de vida en la ciudad y satisfacción con los servicios públicos 2012

• Encuesta de satisfacción de usuarios Línea Madrid

• Índice de Transparencia de los Ayuntamientos 2012

• Cuadro de Mando Línea Madrid 2012

• Datos de rendimiento Línea Madrid 2012

• Planes de accesibilidad

• Listado de organizaciones excelentes

• Modelo integrado de evaluación

• Encuesta de calidad de vida en la ciudad 

• Estudios de satisfacción

•Organizaciones excelentes en el Ayuntamiento de Madrid
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ENTREGABLES

• Documentación que permita sistematizar, registrar
y actualizar los procesos de comparación que 
vamos a establecer con otras organizaciones.
– Procedimientos para obtener datos de forma sistemática.
– Procedimientos para difundir y comunicar resultados.
– Listado de organizaciones con las que compararnos.

• Revisión del Plan de Comunicación para 
incorporar los resultados obtenidos en el grupo de 
trabajo
– Comunicar anualmente los resultados de los estudios de 

satisfacción a las organizaciones con las que nos comparamos
– Difundir los resultados de los estudios de comparación.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2013 2014

Actividades May Jun Sep Oct Nov Dic Feb

1. Constitución del grupo 24

2. Reunión de trabajo 10, 28 9 2 6, 25 18 4

3. Exposición IV Jornada Líneamadrid 15

4. Presentación final de resultados 14
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RECURSOS 
• Sala de reuniones c/Alcalá 21
• Lista de distribución Outlook.
• Carpeta compartida en Dropbox (Bibliografía)

https://www.dropbox.com/home/Mejora_EFQM#!/ho
me/Mejora_EFQM
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TRABAJO REALIZADO

1. Propuestas de Mejora en las Encuestas de Clima Laboral

2. Comparativa de Clima Laboral en las OAC

3. Creación, actualización y sistematización de archivos para la 
recogida de datos:

a. Ficheros de contactos de Organizaciones Internas
b. Fichero de contactos de Organizaciones Externas
c. Fichero de estudios de Organizaciones Internas y Externas

4. Elaboración de modelos de carta para solicitud y cesión de 
datos relacionados con estudios de comparación
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METODOLOGIA DE TRABAJO

1. Recopilación y Análisis Sistemático
2. Comparación, Resultados y Discusión

ORGANIZACIONES COMPARADAS
1. Ayuntamiento de Madrid
2. Comunidad Autónoma de Madrid
3. Ayuntamiento de Barcelona
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SISTEMÁTICA ANUAL

• Actualización de Directorio y Contactos

• Solicitud de datos a Organizaciones 
Internas y Externas
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COMPARATIVA CLIMA LABORAL EN OAC
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COMPARATIVA CLIMA LABORAL EN OAC
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FICHERO DE CONTACTOS

Organizaciones municipales con sello EFQM 
400+ o 500+:

1. Gerencia de Madrid Salud: msgerencia@madrid.es

2. Dirección General de Emergencias y Protección Civil:  
dgemergencias@madrid.es
a) Subdirección General de SAMUR-Protección Civil: samur@madrid.es
b) Subdirección General de Bomberos: sgbomberos@madrid.es

3. Dirección General de Seguridad: dgseguridad@madrid.es
Policía Municipal, Centro de Coordinación Permanente: 
pmmcentcoordperman@madrid.es
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FICHERO CONTACTOS
ORGANIZACIONES EXTERNAS
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FICHERO DE ESTUDIOS Y DATOS 
DE  ORGANIZACIONES INTERNAS
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FICHERO DE ESTUDIOS Y DATOS 
DE  ORGANIZACIONES EXTERNAS
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MODELO DE CARTA DE SOLICITUD 
DE DATOS
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RESULTADOS Y DISCUSION
AYTO. DE MADRID & CAM
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RESULTADOS Y DISCUSION
AYTO. MADRID & CAM & AYTO. BARCELONA
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TAREAS ANUALES A REALIZAR

• Actualizar el directorio de contactos
• Remitir nuestros datos a organizaciones 

externas e internas del directorio
• Solicitar anualmente los datos a dichas  

organizaciones
• Realizar estudio comparativo anual con los 

datos obtenidos
• Propuestas anuales de mejora
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CONCLUSIONES

• Dificultad de comparación de datos entre organizaciones por 
diversidad de criterios y parámetros de medición

• Se propone que la D.G. de Calidad y Atención al Ciudadano del 
Ayuntamiento de Madrid lidere la implantación de un modelo 
homogéneo de evaluación de la satisfacción para las Entidades 
Locales, Comunidades Autónomas y Administración General del 
Estado.

• Se propone atribuir a un puesto de la Subdirección de Atención 
al Ciudadano las tareas de Evaluación y Calidad en Línea 
Madrid y, en particular, dar continuidad al trabajo realizado en 
este grupo de mejora
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Líneamadrid

Fin
GRACIAS POR VUESTRA ATENCIÓN

14 Febrero 2014


