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COMPONENTES DEL GRUPO DE COMP

Nombre y apellidos

Puesto de trabajo

Telf. @

Juan Vazquez Sanz

Jefe del Servicio de Atencidon
Personalizada

—
915882262 (82262) \
vazgquezsj@madrid.es

Inigo Sodupe De Cruz

Jefe del Departamento de
Atencion Telematica

914803279 (43279)
sodupeci@madrid.es

Enrique Muguerza
Judez

Adjunto del Departamento
Atencion Telematica

914803272 (43272)
muguerzaje@madrid.es

Isabel Gomez Garcia

Jefa del Servicio de Personal

915880069 (80069)
gomezgi@madrid.es

Jesus Aparicio Carbajo

Adjunto de Departamento de la
OAC de Linea Madrid de Usera

9148000392 (40392)
apariciocj@madrid.es

Macarena Calvo Téllez

Auxiliar Administrativo de la OAC
de Linea Madrid de Puente de
Vallecas.

915887320 (87320)
calvotm@madrid.es

Marino Caballero
I1zquierdo

Ferrovial Servicios

646481569
mcaballero@ferrovial.co
m
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OBJETIVOS

Determinar la posicion de Linea Madrid, en sus tres ca
respecto a otras organizaciones similares.

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

Disponer de datos comparativos con organizaciones similares y en
todos aquellos aspectos que inciden en los resultados para la
fijacion de objetivos especificos de Linea Madrid.

Obtencion de datos sobre el rendimiento operativo de Linea Madrid
en comparacion con otras organizaciones a fin de mejorar los
resultados estratégicos clave.

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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DOCUMENTACION DE PA

* Modelo Integrado de Evaluacion Linea Madrid
 Encuesta de Calidad de vida en la ciudad y satisfaccién con los servicios publicos 2012
» Encuesta de satisfaccion de usuarios Linea Madrid

« Indice de Transparencia de los Ayuntamientos 2012

» Cuadro de Mando Linea Madrid 2012

* Datos de rendimiento Linea Madrid 2012

* Planes de accesibilidad

* Listado de organizaciones excelentes

» Modelo integrado de evaluacion

» Encuesta de calidad de vida en la ciudad

* Estudios de satisfaccion

*Organizaciones excelentes en el Ayuntamiento de Madrid

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica



ENTREGABLES

« Documentacion que permita sistematizar, reqgistr
y actualizar los procesos de comparacion que
vamos a establecer con otras organlza(:lones

— Procedimientos para obtener datos de forma sistematica.
— Procedimientos para difundir y comunicar resultados.
— Listado de organizaciones con las que compararnos.

=9

* Revision del Plan de Comunicacion para
Incorporar los resultados obtenidos en el grupo de

trabajo

— Comunicar anualmente los resultados de los estudios de
satisfaccion a las organizaciones con las que nos comparamos

— Difundir los resultados de los estudios de comparacion.

Lineamadrid

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica



| Iheamadri

e

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADE

2013 2014
Jun | Sep | Oct | Nov | Dic | Feb
1. Constitucion del grupo 24
2. Reunion de trabajo 10,28 | 9 2 | 6,25 18 4
3. Exposicion 1V Jornada Lineamadrid 15
4. Presentacion final de resultados 14

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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RECURSOS

e Sala de reuniones c/Alcala 21
e Lista de distribucion Outlook.
o Carpeta compartida en Dropbox (Bibliografia)

i A

.. v \ ‘ \ . .
e 11{ 3
B adye Dropbox -
https://www.dropbox.com/home/Mejora_ EFQM#!/ho

Hola, Jesus me/Mejora_ EFQM

ifiigo Ayuntamiento te ha invitado a una carpeta compartida de Dropbox
llamada "Mejora_EFQM", y te ha dejado este mensaje

"Compartir carpeta de DropBox"

Ver Mejora_ EFQM

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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TRABAJO REA

1. Propuestas de Mejora en las Encuestas de Clima Labora
2. Comparativa de Clima Laboral en las OAC

3. Creacion, actualizacion y sistematizacion 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. Elaboracion de modelos de carta para solicitud y cesidon de
datos relacionados con estudios de comparacion

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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METODOLOGIA D

1. Recopilacion y Analisis Sistematico
2. Comparacion, Resultados y Discusion

ORGANIZACIONES COMPARADAS

1. Ayuntamiento de Madrid
2. Comunidad Auténoma de Madrid
3. Ayuntamiento de Barcelona

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica



SISTEMATICA Af

 Actualizacidon de Directorio y Contactos

e . .

_'%' « Solicitud de datos a Organizaciones
e Internas y Externas

v

:

(O

Q

N

=3

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica



& |

| ineamadri

B P,
COMPARATIVA CLIMA LA

A

Datos tratados: homogéneos

Ayuntamiento de Madrid

2003 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 2012

OAC Aravaca 40% | 100% | 85% 91%
OAC Arganzuela 73% | 64% | 73% [ 49% 49% | 72% | 93% 88%
OAC Barajas 83% | B3% | 78% [ 78% 75% | 83% | 89% 90%
OAC Carabanchel 69% | 85% | 92% 89%
OAC Chamartin 76% | 56% | 54% [ 77% 67% | 67% | 86% 89%
OAC Chamberi 58% | 58% | 74% [ 76% 73% | 90% | 94% 85%
OAC Fuencarral 76% 55% 67 % 62% 71% | 60% | 84% 79%
OAC Latina 60% | 45% | 58% [ 65% 57% | 55% | 90% 86%
OAC Moratalaz 71% | 75% | 73% [ 69% 73% | 80% | 89% 90%
OAC Puente de Vallecas 38% | 37% | 60% | 67% 80% | 70% | 87% 91%
OAC Retiro 53% | 78% | 60% | 66% 76% | 80% | 74% 80%
OAC Salamanca 69% 65% 63% B3% 75% | 40% | 91% 91%
OAC Usera 43% | 64% | 60% [ 65% 0% 65% | 89% 88%
OAC Villa de Vallecas 78% | 75% | 74% [ 73% 78% | 66% | 87% 78%
OAC Villaverde 40% | 55% | 82% [ 80% B9% | 71% | 91% 88%
OAC Vicalvaro 63% | 66% | 80% 78% | 74% | 94% 90%
OAC Ciudad Lineal 48% | 73% | 82% 52% | 56% | 92% 86%
OAC Hortaleza 47% | 58% | 84% 75% | 80% | 92% 86%
OAC San Blas 80% | 85% 85% | 80% | 91% 90%
OAC Tetuan 83% 0% 84% | 93% 87%
OAC Sanchinarro 75% 83% | 80% | 91% 97%
OAC Moncloa 60% 69% | 73% | 92% 92%
OAC Centro 92% 86%
OAC Numancia 88% | 85% | 94% 89%
OAC GLOBAL 62% | 58% | 68% | 72% | 67% | 71% | 73% | 74% 88%

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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COMPARATIVA CLIMA LA

CLIMA LABORAL OAC 2012
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Organizaciones municipales con sello EF

FICHERO DE CO

400+ o 500+:

. Gerencia de Madrid Salud: msogerencia@madrid.es

. Direccion General de Emergencias y Proteccion Civil:

dgemergencias@madrid.es

a) Subdireccion General de SAMUR-Proteccion Civil: samur@madrid.es
b) Subdireccion General de Bomberos: sgbhomberos@madrid.es

. Direccion General de Seguridad: dgseguridad@madrid.es

Policia Municipal, Centro de Coordinaciéon Permanente:
pmmcentcoordperman@madrid.es

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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FICHERO CO

ORGANIZACIONES EXTERNA

Organizacién

Persona de Contacto

Cargo

e-mail

Jefe de Subarea de

A“.’ ittt Rafael Freijé Informacion y Atencion | r.freijjo@ayto.bilbao.net
Bilbao B sothe e

Administrativa
Ayuntamiento de , Directora General ,
Sevilla Bedlilz 5aas Coordinacion Distritos osaiassen o
Ayuntamiento de . Jefe de servicio .

Fernando Aguilar i faguilar@zaragoza.es

Zaragoza modernizacion

Cap del Departament
AYHNATISR0d Xavier Socastro Marin d.AV?ILfaC'.O . xsocastro@bcn.cat
Barcelona d'Incidéncies i

Reclamacions
Ay’untamtento L Manuel Serrano Cano Jefe de servicio de mscanon@malaga.eu
Malaga calidad

Director General de
Generalitat Catalunya |Ignasi Genoves i Avellana |Atencion Ciudadanay |atencio_ciutadana.presidencia@gencat.cat

Difusion

Gobierno Vasco

Sara Eguiluz

Zuzenean (Servicio de
Atencion Ciudadana)

sara-eguiluz@ej-gv.es

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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FICHERO DE ESTU
DE ORGANIZACIONES INTE

dic-13 ESTUDIO |AlIOJANO[AlI0|ATIO|AlIO[AIIO] AllO | AllO | AlIO [AlIO
CORPORACION CL 2007| 2008| 2003| 2010 | 2011 | 2012 | 2013
ESU [ 2004| 2005{ 2006| 2007| 2008| 2003| 2010 | 2011 | 2012 | 2013
0OAC X1 X | ¥ X X X X
LINEA MADRID 010 X X X X X X X
VYEB X1 X X X X X X
cLy cLy cLy oLy cL Y
MADRID SALUD EsU
AYTO. MADRID =
SAMUR
CL
POLICIA MUNICIPAL
"CL = Clima Laboral
. "ESU = Encuesta Satisfaccion Usuaios
A = Estudios utilizados para realizar Benchmarking en 2013

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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FICHERO DE ESTU
DE ORGANIZACIONES EXT

o

o

o

dic-13 ESTUDIO [ANO/ANO|ANO[ANOJANO|ANQ ANO | ANO | ANO |ANO
CORPORACION ESU 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 (2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013
0AC ESU[ESU| ESU | ESU [ ESU
CAM 012 ESU[ESU| ESU | ESU [ ESU
WEB ESU[ESU| ESU | ESU [ ESU
0AC ESU|ESU[ ESU | ESU | ESU
AYTO. BARCELONA 010 ESU|ESU|ESU| ESU | ESU | ESU
WEB
0AC ESU ESU
AYTO. ALCOBENDAS 010
WEB
0AC ESU| ESU | ESU [ ESU [ESU
AYTO. MALAGA 010 ESU| ESU | ESU [ ESU [ESU
WEB ESU| ESU | ESU [ ESU [ESU
0AC
AYTO. PAMPLONA 010 ESU
WEB
0AC ESU|ESU|ESU|ESU|ESU
AYTO. BILBAO 010 ESU|ESU|ESU|ESU|ESU
WEB ESU|ESU|ESU| ESU|ESU
CESU = Encuesta Satisfaccion Usuaios
* l = Estudios utilizados para realizar Benchmarking en 2013

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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Director General de Calidad y Atencion al Cudadano

Director General de Atencion Ciudadana y Difusion
Generalitat de Catalunya.

ITUD

Madrid, 22 de noviembre de 2013

Estimado Ignasi:

Como sabras, dentro su plan estratégico, y en el marco de su actuacion
para la mejora de la calidad de la atencion que presta a los ciudadanos, Linea
Madrid -marca que identifica a los servicios de atencion ciudadana del
Ayuntamiento de Madrid- viene realizando desde el afio 2007 un proceso de
autoevaluacion basado en el modelo de excelencia EFQM.

=

Este proceso nos llevdo a obtener sendas certificaciones 400+ (en
septiembre de 2010) y S00+ (en noviembre de 2012) en el marco del citado
modelo de calidad.

La certificacion EFQM otorgada a Linea Madrid tiene un plazo maximo
de vigencia de 2 afios contados a partir de su emision. Mantener el grado de
excelencia reconocido nos obliga a seguir trabajando con la maxima intensidad.

A esos efectos, y dentro de nuestra politica de mejora continua, nos
resulta de la mayor utilidad revisar nuestra operativa y resultados en términos
comparativos con los de otras organizaciones publicas similares, por lo que
agradeceriamos enormemente que nos facilitases, al menos de forma sumaria,
los resultados de los estudios de satisfaccion que se han realizado en esa
institucion durante los ultimos afios y que os han permitido obtener un alto
grado de reconocimiento.

Como es légico y en contrapartida, todos los estudios y resultados que
hemos realizado sobre Linea Madrid estin a tu disposicion y puedes

encontrarlos en http://www.madrid.es/satisfaccionLM, al tiempo que, si

precisais de mayor detalle, estamos a vuestra disposicion.

| heamadri

Muchas gracias y un cordial saludo,

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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AYTO. DE MADRID & CAM
CANAL PRESENCIAL

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO
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Evolucion Satisfaccion Media desde 2002 hasta 2012
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Fuente: Estudio de satisfaccion usuarios de Oficinas de Atencion al
Ciudadano 2012

Grdfico 31. Nota media de Valoracion sobre la SATISFACCION GLOBAL y percepcion de

UTILIDAD del servicio recibido en las oficinas de Atencion. Datos para los aftos 2010-2012

EL SERVICIO PRESTADO

mARo 2012 = Afio 2011 Afio 2010
(01821 (n=1924)  (ned478) | [ Comenidad de Masria

wwn mack
Fuente: eloboracidn propia, con datos de las encuestas 2010-2012 @ Oficinas de Atencion al Cludodano

Fuente: Elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 en
Oficinas de Atencion al Ciudadano

ANO

2010

2011

2012

AYTO MADRID

8,86

8,99

8,72

CAM

8,34

8,25

8,34

O
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AYTO. DE MADRID & CAM

CANAL PRESENCIAL

INSATISFECHOS CON EL SERVICIO

61,7%
71,2%

Muy Satisfecho

stecno NN 36,2%
fech :
Sastech” N 26.7%

Ni satisfechono | 1,3%
| 1.3

insatisfecho %

| 0,4%
Insatisfecho e
0,5%
, | 0,3%
Muy Insatisfecho 0.3%
m 2012 = 2011

Base 12. 4.490 usuvanos/as Base 11

Fuente: Estudio de satisfaccion usuarios de Oficinas de Atencion al
Ciudadano 2012

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO PRESTADO
ARo2012 | Afo2011 | Ao 2010
(1=1985)  (n=1924) (n=2478

f}SAT!SF:C*.: 21 1 20
_ [valeracones 6-3)

NEUTFBS‘ 71 | 109 | 84
SATISFECHOS

815 80 895
(Valoroniones 7-10) ﬁ
SATBFACCION MEDIA | 834 35 334

BAiio2012 WAR 011 AR 2010

: 5 commieasse it
(n=1985] (n=19248) ([n=2478}

v radreon

Fuente: Elaboracion propia. con datos de las encuestas 2010-2012 en

Oficinas de Atencion al Ciudadano

ANO 2010 2011 2012
AYTO MADRID 1,7 0,8 0,7
CAM 2,0 3,1 2,1

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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AYTO. DE MADRID & CAM

CANAL PRESENCIAL

FIDELIDAD
FIDELIDAD RECOMENDACION “VOLVERIA A RECURRIR A ESTA OFICINA PARA VOLVER A REALIZAR ESTA
GESTION"
. I o % W% W% % % 100K
0%
e I Probablemente I - (n=1.985) usl
l o | 14 1 ( mNO
Afo 2011 95,0
) In=1.924 i
Q. 4%
| ) ;...
Ns / Nc
Af0 2010
| (n=2478) 2 .
w012 w2011 e W madre o
Bace1? 4012 vsanos/as
Fuente: Estudio de satisfaccion usuarios de Oficinas de Atencion al Fuente: Elaboracion propia, con datos de las encuestas 2010-2012 en
Ciudadano 2012 Oficinas de Atencion al Ciudadano

ANO 2010 2011 2012
AYTO MADRID 98,2 97,7 98,8
CAM 96,1 95,0 93,1

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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CANAL PRESENCIAL

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

92 r

88
86
84

82

18

76

74

8,86

8,99
8,72
8,34 8,34
835 ¢,
[ . ANO

AYTO MADRID
CAM
AYTO BARCELONA

2010

Satisfaccion global atencion presencial

2010 | 2011 2012
8,86 8,99 872
8,34 8,25 8,34
8,00 8,20 8,00

2011 2012

BHAYTO MADRID ®CAM  WAYTO BARCELONA
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CANAL TELEFONICO 010 /012 / 010

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

88

86 |

84

82 |

18 |
76 |
74 +

12 F

8,63

8,45
195 g9 79
78 7,19
1,7
76 — ANO
‘ ' AYTO MADRID
CAM
AYTO BARCELONA

2010

Satisfaccion global atencion telefonica

2010 2011 2012
8,63 8,45 7,95
7,80 7,79 7,90
7,60 7,70 7,90

2011 2012

BAYTOMADRID mCAM B AYTO BARCELONA
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AYTO. MADRID & CAM & AYTO. BAR

CANAL WEB

SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO RECIBIDO

Satisfaccion global canal Web

7,50
= = 7.40

2010 2011 2012

O AYTO MADRID @CAM OAYTO BARCELONA
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AYTO MADRID
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TAREAS ANUALES A

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

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica
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CONCLUSION

Dificultad de comparacion de datos entre organizacio
diversidad de criterios y parametros de medicion

Se propone que la D.G. de Calidad y Atencion al Ciudadano del
Ayuntamiento de Madrid lidere la implantacion de un modelo
homogeneo de evaluacion de la satisfaccion para las Entidades
Locales, Comunidades Autdbnomas y Administracion General del
Estado.

Se propone atribuir a un puesto de la Subdireccion de Atencion
al Ciudadano las tareas de Evaluacion y Calidad en Linea
Madrid y, en particular, dar continuidad al trabajo realizado en
este grupo de mejora

Ayuntamiento de Madrid. Area de Gobierno de Economia, Hacienda y Administracion Publica



Lineamadrid

AREA DE GOBIERNO .
Lineamadrid

.
MADRID , DE ECONOMIA, HACIENDA
L Y ADMINISTRACION PUBLICA | Organizacion acreditada con el
Sello de Excelencia Europea 500+
S8 ] por su Modelo de Gestion




