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LINEAMADRID es la marca del Ayuntamiento de Madrid que
identifica de forma integrada los tres canales disponibles de atencidn
al ciudadano:

+ Oficinas de Atencion al Ciudadano (OAC)
+ Teléfono 010
+ Munimadrid.es

De este modo, el Ayuntamiento de Madrid establece una
comunicacidon dinamica, cercana y participativa con los ciudadanos,
dando respuesta a sus demandas y expectativas. Linea Madrid se
basa en dos principios basicos:

# Integraciéon de los servicios: el ciudadano obtiene la misma
respuesta en cualquiera de los tres canales de atencion.

+ Acceso para todos, incluyendo las personas discapacitadas, con
este fin, cada canal ha sido disefiado teniendo en cuenta las
necesidades especificas de estos colectivos.

Desde su origen, a finales de los afios 90 del siglo pasado,
LINEAMADRID pretendia abordar la atenciéon al ciudadano desde una
perspectiva integral, considerando no so6lo los aspectos
procedimentales y técnicos en sentido estricto, sino también y muy
especialmente la perspectiva de los ciudadanos, asi como la vision de
los propios funcionarios y de las unidades administrativas del
ayuntamiento, para lo que ya entonces tomdé como referencia el
modelo EFQM. A partir de ese momento, la persecuciéon de la calidad
y la mejora continua han estado presentes constantemente en la
gestion de LINEAMADRID, con iniciativas como las cartas de servicios
de sus canales de atencion personalizada y el analisis sistematico de
la satisfaccion de sus usuarios y funcionarios.

Con estos antecedentes, LINEAMADRID se plantea su evaluacién en
términos del modelo EFQM como un paso mas en una estrategia
hacia una gestion excelente basada en estandares de calidad
reconocidos, y sustentada en el compromiso de todos los agentes con
sus valores y objetivos de servicio publico.

Para calibrar el alcance de cdémo se ajusta lo realizado hasta el
momento con los requisitos del Modelo y con el objetivo claro de
seguir en la linea de busqueda de la excelencia, LINEAMADRID ha
contratado a QUALIA INNOVACION Y GESTION (en adelante
QUALIA) para que realice un proyecto de asesoramiento para la
implantacion del Modelo de Excelencia de la EFQM en la organizacion.
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El Modelo de Excelencia es un modelo de gran implantacién en toda
Europa y suficientemente contrastado gracias a su adopcién por un
buen numero de organizaciones europeas de todos los sectores,
tamanos y caracteristicas.

Este Modelo fue creado por la European Foundation for Quality
Management (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad) en
1.991 y con respecto a sus requisitos se otorga el premio anual a la
Excelencia en Europa. La EFQM tiene su base en Bruselas y fue
creada en 1988 por 14 principales empresas de Europa. Actualmente
cuenta con mas de 1000 miembros y Organizaciones Nacionales
Socias en todas las regiones importantes de Europa.

Los principios en los que se basa el Modelo son los siguientes:

Orientacién hacia los resultados.

Orientacion al cliente.

Liderazgo y coherencia.

Gestidn por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacion de las personas.

Proceso continuo de Aprendizaje, Innovacion y Mejora.

Desarrollo de Alianzas.
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Responsabilidad Social de la Organizacion.

La evaluacion realizada responde a los principios anteriores, a las
exigencias de la EFQM y a los requisitos explicitos e implicitos de los
criterios y subcriterios del Modelo.
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El objetivo principal del proyecto es la implantacion del Modelo de
Excelencia de la EFQM en LINEAMADRID, adoptandolo como modelo
de gestion y, ademas, en caso de llevarse a cabo con éxito dicha
implantacion, solicitar y conseguir el Sello de Excelencia 400+ (400 —
499 puntos) como constatacion del nivel de excelencia adquirido.
Para ello, ha contratado a una organizacion externa con experiencia
en la realizacion de evaluaciones e implantaciones del citado Modelo,
con el fin de asegurar la consecucion de dicho objetivo.

El proyecto para la implantacién del Modelo de Excelencia de la EFQM
en la organizacion comenzd en octubre de 2009, y siguiendo el
esquema de la E.F.Q.M se procedio a realizar la autoevaluacion. Esta,
ha tenido lugar siguiendo dicho esquema, es decir, se designd el
equipo evaluador, que fue formado en los requisitos y elementos del
Modelo, se llevaron a cabo las puntuaciones individuales por parte de
los integrantes del equipo y, finalmente, se celebré una reunion de
consenso donde se consensuaron los puntos fuertes y areas de
mejora que la organizacién tiene en este momento, asi como la
puntuacion final de LINEAMADRID.

La reunién de consenso tuvo lugar los dias 19 y 23 de Noviembre
de 2009 en la sede del Area de Gobierno de Hacienda vy
Administracion Publica del Ayuntamiento de Madrid, situada en la 12
planta del edificio de la calle Alcala n® 45 de Madrid. A la reunidn
asistieron las siguientes personas que forman parte del equipo
evaluador:

Director General. Jose Nufio

Subdirector General. Francisco Lopez Carmona

Jefe Servicio Atencién Presencial. Juan Vazquez Sanz

Jefa Servicio Atencion Telematica. M2 Angeles Castrillo Ortiz
Jefe Dpto Coordinacién Oficinas. Baudilio Cavadas Gormaz

Jefa Dpto Atencion Telefénica. Soledad Mufioz Mora

Consejero Técnico (www.munimadrid.es). Ifigo Sodupe De Cruz
Responsable Oficina Sanchinarro. M2 Luisa Martin Miranda
Responsable Oficina Chamberi. M® Rosario Montafio Medrano
Responsable Oficina San Blas. Rafael Roman Nufez
Responsable Oficina Villa de Vallecas. M@ Isabel Zamarro Poza
Responsable Oficina Retiro. Maximo Antonio Alaez Fernandez
Adjunto Oficina Tetuan. Carlos Garcia De Peir6

Adjunta Oficina Barajas. Gumersinda Heredia Saez

Adjunto Oficina Centro. Jesus Aparicio Carbajo

Adjunta Oficina Usera. Maria Mar Barberan Parrado

Adjunta Oficina Arganzuela. Francisca Sanchez del Aguila
Adjunta a Departamento de Atencidén Telefénica. Alicia Gonzalez
Ortiz.
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La sesion se desarroll6 en un ambiente de gran participaciéon por
parte de todos los asistentes. Todos los miembros del equipo
evaluador expusieron sus conclusiones subcriterio a subcriterio,
llegandose a un consenso de un modo eficaz y rapido.

A continuacion se resumen los puntos fuertes y areas de mejora
priorizados de cada uno de los criterios, asi como las puntuaciones
consensuadas de cada subcriterio y la puntuacién final total de
LINEAMADRID. En el caso de las areas de mejora, los diferentes
colores se corresponden con la prioridad asignada conjuntamente por
el equipo evaluador y el equipo consultor. Las areas de color rojo son
las de prioridad alta y las de color negro, las de media y baja.
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CRITERIO 1. LIDERAZGO

A

Como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la misidon y la vision, desarrollan los valores
necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en asegurar que el
sistema de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta.

la. Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y actian como modelo de
referencia de una cultura de Excelencia
1b. Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora continua

del sistema de gestion de la organizacion
1c. Los lideres interactuan con clientes, partners y representantes de la sociedad
1d. Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion
le. Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion
,@ PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
1. Existencia de la Mision de LINEAMADRID definida en el | 1. No hay evidencia clara de la existencia y formalizacion de
Decreto del Alcalde - Atencién al Ciudadano, de 17 de la visién y valores de LINEAMADRID.
enero de 2005: configurandolo como sistema integral de | 2. No hay evidencia clara de una comunicacién formal de la
los servicios de atencion telefonica, telematica y Mision, Vision y Valores de la organizaciéon por parte de los
presencial. lideres de forma que se asegure que son conocidas por
2. Evidencia en la existencia de Cartas de Servicios en dos todos.
de las tres éareas de la entidad que determina la | 3. Los lideres no utilizan un proceso sistematico para la
responsabilidad de los Lideres, cara al ciudadano, y al identificacion y priorizacion de mejoras en la organizacion.
cumplimiento de una estrategia implicita. 4. No hay un modelo claro de liderazgo definido para
3. Evidencias de que los lideres, en el funcionamiento LINEAMADRID.
diario, a través de una supervision estrecha y continua, | 5. No hay evidencia de algun tipo de metodologia para la
actian como modelo de referencia marcado los valores y evaluacion del liderazgo por parte del personal de
principios éticos que apoyan la cultura de la LINEAMADRID.
organizacion. 6. No hay evidencia clara de que los lideres participen
@®© 4. Evidencias de que los lideres han recibido formacion en activamente en el desarrollo de mejoras dentro de la
— materia de excelencia y que la transmiten a sus organizacion, aunque si en la supervision.
e) trabajadores como nuevo paradigma que debe adoptar la | 7. No esta claro como se realiza la informaciéon/comunicacion
V— organizacion. en cascada dentro de la organizacién, dando la impresion
S - . B - p
o 5. EX|st_e un compromiso real de los lideres con la mejora de que dep_ende_ de cada lider. )
] continua. 8. No hay evidencia clara de un impulso global por parte de
o 6. Se reconocen de manera no formalizada, los logros y los lideres para que el Plan de Formacion definido llegue y
Q esfuerzos del personal por parte de los lideres (existencia se despliegue de forma efectiva a todos los niveles de la
0 de Cartas publicadas en Ayre — “Intranet”) organizacion.
-] 7. Los propietarios de los procesos son los lideres de cada | 9. No hay evidencias de la evaluacion del liderazgo en el
(V)] una de las areas. Servicio, tanto por el personal de base como por los otros
8. Algunas evidencias de que los lideres impulsan la lideres, a través de metodologias generales o particulares
capacitacion del personal promoviendo la asistencia a enfocadas a ello.
cursos para cubrir las necesidades formativas del | 10. No hay evidencias claras de una sistematica de
personal. colaboracién dentro de las areas de la organizacion
9. Existen evidencias de la realizacion de reuniones internas promovida por los lideres de cada una de ellas.
(internamente en las OAC y en las otras dos areas de
LINEAMADRID), en la que los lideres implican a los
trabajadores para que aporten ideas o propuestas que
son tenidas en cuenta.
10. Evidencia de creacion de equipos de mejora, promovidos
por los lideres, que se relinen con una periodicidad de
caracter establecido (no formalizado) para la
implantacién y el seguimiento de mejoras definidas.
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,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 1b

Existencia de un organigrama y de una RPT que
despliega los distintos niveles de la organizaciéon y que
apoya el cumplimiento de la estrategia.

LINEAMADRID posee Cartas de Servicios que define los
objetivos y compromisos del Organismo de cara al
Ciudadano.

LINEAMADRID dispone de apoyo de la Subdireccion de
Calidad que revisa periédicamente el desarrollo y la
implantaciéon de mejoras.

Hay evidencia de la existencia de un Servicio responsable
de coordinar protocolos de actuacion de LINEAMADRID
con otras unidades y gestores propietarios de los
mismos.

Hay evidencia del desarrollo de un sistema de consulta
continuo que permite medir y revisar los resultados clave
en atencion al ciudadano en las OAC

Existencia de protocolos impulsados por los lideres de la
organizacion para la homogeneizacion y uniformidad en
el desarrollo de la actividad de LINEAMADRID y que se
encuentran volcados en la Intranet.

Algunas evidencias de implantacién de mecanismos que
propician y favorecen la creatividad e innovaciéon en la
gestion de la Organizacién/Unidad Administrativa, por
ejemplo a través de premios a las sugerencias/iniciativas
innovadoras de mejora, convocatorias de equipos de
mejora. Proyecto “Mejor Idea”; etc.

No hay evidencias de la definicion y existencia de un
proceso que permita el desarrollo, despliegue Yy
actualizacion de la politica y la estrategia.

No hay evidencia clara de implantacién de un esquema de
gestion de procesos, en el que estén identificados todos los
procesos de la organizacién y definidos sus principales
elementos (mapa, propietarios, entradas, salidas,
indicadores, etc.).

No existen criterios claros para la identificacion de los
procesos clave de la organizacion ni parecen haberse
establecido formalmente.

No hay evidencias claras de la existencia de un proceso
formalizado que permita el desarrollo, despliegue y
actualizacion de la politica y estrategia.

No hay evidencia de un proceso sistematizado que permita
estimular, identificar, planificar e implantar mejoras en los
enfoques de los agentes facilitadores

Subcriterio 1c

Se ha implantado un CRM en la organizacién, muy
enfocado a la gestion de LINEAMADRID, que es
gestionado por la organizacién, y permite gestionar de
forma mas &gil las relaciones con los clientes/usuarios de
los servicios de la entidad.

Mantenimiento de reuniones periddicas de gestion de
portales y contenidos para alinear objetivos de las
Subdirecciones y el 1AM.

Participacion directa de la Direcciéon en la visita de los
canales de nuevos proveedores, junto con el cliente
interno, para el mejor entendimiento de la actividad
desarrollada por LINEAMADRID.

Presentaciones del Proyecto Linea Madrid, para las
visitas externas de asociaciones u otras entidades
externas, de los Canales, con visitas a OAC y canal 010
tanto para los Servicios internos del Ayuntamiento, como
para otros representantes de Organismos Publicos, de
ambito nacional e internacional.

Evidencia de reuniones continuas con los proveedores
contratados para la delegacion y seguimiento de las
tareas encomendadas

Evidencias de reuniones con grupos de interés de
clientes actuales y potenciales para identificar
necesidades y expectativas especificas (por ejemplo.
Direccion General de Mayores)

Existe proceso no formalizado para la realizacion de
alianzas con otras areas del Ayuntamiento y de la
Administracion, mediante el establecimiento de acuerdos
(D. G. Estadistica, D. G. Tréafico, SER, Agencia
Tributaria...), que sirve para conocer sus necesidades y
contribuye a la posterior definicion de los procesos que
den satisfaccion a los requisitos manifestados por dichas
areas.

Existencia de herramientas para conocer opiniones,
necesidades y expectativas de los grupos de interés:
sugerencias y reclamaciones, encuestas de satisfaccion,
reuniones con asociaciones y con aliados, etc.

No parece existir un enfoque global, sistematico y sélido en
toda la organizacion para conocer las necesidades y
expectativas del Ciudadano de forma proactiva.

No hay evidencias de reconocimientos a los grupos de
interés de LINEAMADRID.

No hay evidencias de la recopilacion de necesidades de
otros grupos de interés, salvo los de los ciudadanos y los
de las otras areas del Ayuntamiento y la Administracion,
que son los clientes mas importantes de LINEAMADRID.
Pocas evidencias de alianzas con representantes de la
sociedad o del entorno mas préximo a LINEAMADRID.
Pocas evidencias de fomento de la Excelencia por parte de
los lideres, tanto dentro como fuera de la organizacion.
(LINEAMADRID participa como Organizador, Ponente o
Participante en Congresos, incluidos los de Calidad y
Excelencia en los Servicios.

No existen apenas evidencias de la realizacion de acciones
dirigidas a mejorar aspectos ambientales a nivel global.

Informe de Autoevaluacién de LINEAMADRID




/@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 1d

Evidencias de comunicacion de la mision de
LINEAMADRID al nuevo personal y en las presentaciones
que se realizan para cualquier evento o nuevo tema en la
entidad

Evidencias de accesibilidad de los lideres y de escucha
activa a los trabajadores, sobre todo internamente
dentro de las OAC. La figura del Adjunto ha sido
altamente valorada en la Ultima encuesta interna. La
Direccién visita periédicamente las OAC y estan abiertos
a sugerencias del personal.

Se llevan a cabo reuniones puntuales en cada Distrito
con asistencia de responsables de OAC para transmitir y
compartir asuntos de la Subdirecciéon que trascienden a
sus competencias.

Realizacién de reuniones convocadas por la Subdireccién
General de Atencion al Ciudadano en las que participa el
Subdirector, el Jefe del Servicio de Atencién Presencial y
personal de la referida Subdireccion con los responsables
de las OAC y Departamento de Atencion Telefénica. En
reuniones internas en las OAC se trasladan las
conclusiones de dichas reuniones a los trabajadores.
Algunas evidencias de expresion de reconocimiento a las
personas de la organizacion, dentro de las posibilidades
de la entidad, de diferentes formas, transmitiendo
felicitaciones ante la consecucion de objetivos,
remitiendo las recibidas de los ciudadanos y felicitando
los responsables de area y OAC a su personal por la
consecucion de objetivos, etc.

Evidencia clara de un mecanismo definido para la
incorporacion de nuevo personal mediante la asignacion
de un responsable que facilita la inserciéon en el puesto
de trabajo.

Evidencias de igualdad de oportunidades en todos los
ambitos de la organizacion y de no existencia de
discriminacion

No parece existir una sistematica de comunicacion de los
objetivos, planes, metas, etc., del personal de
LINEAMADRID.

No hay evidencia clara de fomento para la participaciéon en
actividades de mejora, mediante, por ejemplo, grupos
multidisciplinares, por parte de los lideres.

No existe un esquema formalizado, sistematico y conocido
por el personal de reconocimientos o recompensas hacia
dicho personal liderado desde la Direcciéon. Los
reconocimientos parecen depender del criterio de cada
lider.

Subcriterio 1e

Evidencias de liderazgo en el desarrollo de los planes de
cambio desde la Direccion General de Calidad y en
cascada hasta los puestos de jefatura de las OAC que
apoyan y supervisan dichos cambios.

Evidencias de que la Direccién comunica, argumenta y
justifica, cuando es necesario, los cambios pidiendo
aportaciones, estableciendo sesiones de conocimiento
entre los lideres, buscando los mecanismos oportunos
para minimizar los posibles efectos no deseados del
cambio.

Cuando es necesario, se planifican las inversiones
necesarias para la realizacion de cambios importantes en
LINEAMADRID y se asignan los recursos necesarios.
Evidencias de que los cambios son comunicados por los
lideres de la entidad a toda la organizacion, o areas a las
que afecte, a través de reuniones o via correo
electronico.

Evidencias de medicion de la eficacia de cambios
realizados, en los procesos con gran incidencia en el
cliente, como por ejemplo, la mejora de tiempos y
atencion a través de la Cita Previa, mejora de los
indicadores relacionados con Sugerencias y
Reclamaciones, Servicio ofrecido en Tasa de Residuos,
etc.

No parece existir un esquema formalizado y sistematico
para la gestién del cambio y en todos los casos, tiende a
adaptarse con caracter reactivo.

No hay evidencias claras de desarrollo de mecanismos,
regulares y formales, de comunicacién de los cambios al
personal y a otros posibles grupos de interés, mostrando
los objetivos que se persiguen y las acciones y medios para
su consecucion.

No parece existir una metodologia para la medicién de la
eficacia de los cambios realizados.
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Subcriterio 2a

CRITERIO 2. POLITICA Y ESTRATEGIA
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Como la organizacion su mision y vision mediante una estrategia claramente centrada en todos los
grupos de interés y apoyada por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

2a. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos
de interés
2b. La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento, la investigacion,
el aprendizaje y las actividades externas
2c. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza

2d. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave

/gs PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

10.

Hay evidencias claras de que, anualmente y a través de
la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfacciéon
con los Servicios Publicos de la ciudad de Madrid, se
analizan las necesidades de la sociedad madrilefia y la
satisfaccion con los servicios del Ayuntamiento de
Madrid.

Los estudios de satisfaccion de los usuarios de
LINEAMADRID analizan anualmente las expectativas y la
satisfaccion en los tres canales de atencién (oficinas de
atencion, 010 y munimadrid.es).

Las visitas e intercambios con otras organizaciones y la
participacion en jornadas y congresos permiten por un
lado, dar a conocer el modelo de LINEAMADRID vy, por
otro, analizar las soluciones que han implantado otras
organizaciones publicas o privadas que prestan servicios
similares. Un ejemplo fue la implantacion del pago con
tarjeta en el 010 en 2008 después de conocer y analizar
la experiencia del Ayuntamiento de Barcelona.

Se analizan las necesidades y satisfaccion de las
personas que trabajan en LINEAMADRID a través de los
estudios de clima laboral.

El modelo integrado de evaluacion de LINEAMADRID
contempla operaciones especificas de benchmarking con
servicios publicos similares.

El modelo de LINEAMADRID es innovador en la aplicaciéon
de la colaboracién publico privada. Para la elaboracion
pliego de prescripciones técnicas del contrato se analizd
y se contrasté con las posibles empresas proveedoras
(en aspectos como los niveles de calidad de servicio,
costes, etc.) a través de un estudio detallado previo.
Ademas en el proceso de licitacion también participaron
los posibles proveedores mediante reuniones y visitas
estructuradas.

La estructura organizativa de la Subdireccién General de
Atencion al Ciudadano se ha adaptado a las necesidades
de los grupos de interés (dos Jefes de Servicio uno
orientado a los canales y otro a los servicios prestados).
Se mantienen reuniones periédicas con las Areas del
Ayuntamiento y de otras administraciones a las que se
presta servicio para recabar informacién sobre el servicio
prestado y los resultados del mismo

La alianza con la empresa adjudicataria del servicio de
atencion telefénico y presencial de LINEAMADRID se
fortalece mediante reuniones de seguimiento quincenales
y otras del Comité de direccién del proyecto, ademas de
reuniones periodicas por canales.

En el caso del canal munimadrid.es se mantienen
reuniones mensuales que fortalecen las alianzas internas
(con la Subdireccion General de Administracién
Electrénica, la Subdireccion General de de Calidad y el
organismo auténomo Informéatica del Ayuntamiento de
Madrid 1AM).

1. No se han definido formalmente los grupos de interés de
LINEAMADRID.

2. No parece existir un enfoque global para la identificacion
de las expectativas de los grupos de interés de
LINEAMADRID, asi como para la recopilacion de los datos
para la elaboracién/revision del Plan Estratégico.

3. No se identifican de forma sisteméatica y anticipadamente
las necesidades y expectativas del personal y de otros
grupos de interés (proveedores y aliados).

4. No esta claro como se integra la informacién recopilada
sobre los grupos de interés, de forma sistematica, para la
formulacion del Plan Estratégico de LINEAMADRID.

5. No parece existir un proceso sistematico para la busqueda
de informacion de organizaciones similares para
incorporarla al proceso de planificacién estratégica.
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AREAS DE MEJORA

Subcriterio 2b

1. Se analiza a informacion sobre el rendimiento de las area

de LINEAMADRID en las reuniones semanales tanto de la
Subdireccion General de Atencion al Ciudadano y como
en el comité de la Direccion General de Calidad y
Atencion al Ciudadano. También se realiza un analisis en
las reuniones mensuales con los responsables de las
Oficinas de Atencién la Ciudadano.

Se monitorizan y analizan los datos internos de
rendimiento procedentes del sistema de gestion de las
Oficinas de Atencion al Ciudadano (Qmatic), del 010
(Avaya), de la medicién de audiencias de munimadrid.es
(Webtrens), de los datos de administracion electrénica y
de las diferentes aplicaciones de gestion. Un ejemplo de
una importante actuacion derivada del anélisis de la
informacion interna es la implantacién del sistema de cita
previa como resultado de andlisis de indicadores de
tiempos de espera en las Oficinas de Atencién al
Ciudadano.

Esta operativo un sistema integrado de gestion Customer
Relationship Management CRM y un sistema de Business
Intelligence Bl (Alteriam) que proporcionan informacion
sobre el rendimiento de los servicios prestados.

Se analizan los datos procedentes de los diferentes
estudios de opinién. Estos estudios se presentan y
analizan internamente a todos los niveles (Delegado del
Area, Gerentes de Distrito, responsables de oficina, etc.).
Se analizan diferentes escenarios de demanda antes de
la implantacion de nuevos servicios. Ejemplos
importantes son los casos del despliegue del servicio de
tarjeta azul (nuevo titulo de transportes) y de la nueva
tasa de residuos urbanos.

Se analizan los datos de diferentes servicios para evaluar
su funcionamiento y platear las mejoras necesarias.
Ejemplos importantes son la informacién urbanistica
(dentro de las Medidas para la mejora del Servicio de
Concesion de Licencias Urbanisticas y del Servicio de
Disciplina Urbanistica) o el andlisis de los procesos de
atenciéon al ciudadano en materia tributaria (que se
distribuyen y analizan conjuntamente con la Agencia
Tributaria Madrid).

Se ha desarrollado una imagen de marca LINEAMADRID
que se refleja en las Oficinas de Atencién al Ciudadano,
en munimadrid.es y 010, en carteleria y folletos propios
o de cualquier servicio en el que se participa. EIl
conocimiento de la imagen de marca se evalGa en los
estudios de opinién.

Se realiza un seguimiento de los indicadores de
evaluacion de los compromisos de las Cartas de Servicios
aprobadas de LINEAMADRID (Oficinas de Atenci6n al
Ciudadano y 010) que ademas se evalian anualmente.

No hay apenas evidencias de recopilacion de datos
relativos a cuestiones medioambientales, legales, de
seguridad o sociales.

No esta claro como se integra la informacién recopilada
sobre rendimiento y las actividades y elementos externos,
de forma sistematica, para la formulacién del Plan
Estratégico de LINEAMADRID.

No hay evidencias claras de actividades de benchmarking
sistematico y no esta claro como se utiliza la informacién
disponible de otras organizaciones como elemento de
entrada para el Plan Estratégico.

No hay evidencias de la existencia de un proceso para la
evaluacion de los datos de los efectos de los productos y
servicios a lo largo de su ciclo de vida en cuanto a eficacia,
cumplimiento de objetivos, etc.

No hay evidencias de procesos para analizar y comprender
el impacto de las nuevas tecnologias y los modelos de
gestion sobre el rendimiento de la organizacion.
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Subcriterio 2c

/gs PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

1.

10.

11.

12.

13.

El Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid define la
vision del Ayuntamiento de Madrid sobre qué debe ser
una Administracion de calidad. Uno de los proyectos
institucionales del Plan de Calidad es la Atencién a la
Ciudadania, en el Plan de Calidad se define su objetivo
(“Facilitar a la ciudadania el acceso a los servicios
prestados por el Ayuntamiento de Madrid, ampliando y
mejorando los canales de atencién que se ponen a su
disposiciéon y 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, beneficios y
contenido basico.

La estrategia de atencion al ciudadano del Ayuntamiento
de Madrid estd encuadrada en el Mapa Estratégico a
través del objetivo “Consolidar una relacion con el
ciudadano accesible y préoxima”’

La estrategia se revisa y actualiza cada cuatro afios en
cada mandato municipal.

El principal objetivo estratégico se evallua a través de
indicadores (“Atenciones presenciales y telefonicas
realizadas por el servicio de LINEAMADRID?? “Grado de
satisfaccion ciudadana con el teléfono 010 de
LINEAMADRID”? “Valoracion ciudadana de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de LINEAMADRID?).

La estrategia se despliega a través del objetivo operativo
“Mejorar el acceso a la administracion municipal a través
de mdltiples canales”> Uno de los proyectos definidos
para alcanzar este objetivo es LINEAMADRID que para
este mandato tiene concretadas 12 acciones en el
Programa Operativo de Gobierno 2007 2011.

Se realiza un seguimiento de las acciones de
LINEAMADRID dentro del Programa Operativo de
Gobierno y se revisan anualmente.

Anualmente se planifican a través del Presupuesto del
Ayuntamiento de Madrid los objetivos, las actividades
para desarrollarlos, los indicadores para evaluar su
cumplimiento y los recursos econémicos de los que se
disponen para LINEAMADRID (programa presupuestario
“Atencion al ciudadano™).

La memoria del programa presupuestario “Atencion al
ciudadano”® define la misién de LINEAMADRID, sus
destinatarios y principales lineas estratégicas.

Se realiza una evaluacién del programa presupuestario
“Atencion al ciudadano”” en la Memoria de cumplimiento
de objetivos presupuestarios de la Cuenta General del
Ayuntamiento de Madrid.

Se alinea la estrategia mediante alianzas con los
principales proveedores. Un importante ejemplo es la
definicion y aplicacion de los niveles de calidad de
servicios del proveedor de servicios de atencién
telefénica y presencial.

Se han identificado las ventajas competitivas del servicio
prestado por LINEAMADRID y se han trasladado al pliego
de prescripciones técnicas que regula el contrato de
prestacion de servicios de atencion telefénica y
presencial (servicio personalizado, atencién telefénica
humana “sin maquinas”; cita previa, etc.).

La estrategia se analiza en las Jornadas Técnicas
internas de las Oficinas de Atenciéon al Ciudadano que se
realizan anualmente. Por ejemplo en la Gltima realizada
se analizaron los trabajos de los equipos de mejora de
relacion de las Oficinas de Atencién al Ciudadano con las
Juntas de Distrito, la cita previa y la gestion de las
personas.

Uno de los criterios integrados en la estrategia es la
accesibilidad, con gran cantidad de ejemplos de ello.

No estd definido y formalizado (por ejemplo en un
procedimiento) el proceso para la elaboracion, revision y
seguimiento del Plan Estratégico, con responsabilidades y
periodicidades definidas.

No hay evidencia de que la Estrategia de la Organizacion
sea reformulada tanto a corto plazo (periodicidad a 4
afios), como ante resultados negativos de cumplimiento
anual.

No hay evidencia clara de identificacion y formalizacion de
los factores criticos de éxito de LINEAMADRID, como
elemento de entrada para la formulacién de las estrategias
No hay evidencia clara de que el Plan Estratégico incluya
todos los grupos de interés de LINEAMADRID y que exista
un equilibrio entre los que estan incluidos.

No hay evidencia clara de que los planes de Calidad
definidos incluyan la identificacion de los posibles riesgos y
los posibles escenarios correspondientes a las nuevas
situaciones de forma global.

No hay evidencia clara de que el Plan Estratégico incluya
lineas estratégicas relacionadas con alianzas diferentes de
los proveedores y areas del Ayuntamiento.

No hay evidencia de acciones relacionadas con la
estrategia para el desarrollo y mejora continua en aspectos
sociales y ambientales de forma conjunta con los Partners.
No hay evidencia de la existencia de un proceso de
evaluacion global periédica de la estrategia de
LINEAMADRID a corto plazo
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LINEAMADRID se establece a través del desarrollo del
Plan de Formacién, en la participacion en grupos de
trabajo y mejora y en las Jornadas Técnicas anuales.

4. Se realiza un seguimiento de la estrategia mediante las

aplicaciones corporativas del Ayuntamiento de Madrid
Sistema de Gestién Estratégica SIGE y Sistema de
Gestion Operativa POG.

PUN | O ~ AN =V A ) \Y/
< PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
1. Se han definido y documentado algunos de los procesos | 1. Aunque los procesos de LINEAMADRID se han analizado
de LINEAMADRID dentro de la elaboracién de sus Cartas para las dos Cartas de Servicios, no esta documentado de
de Servicios (aprobadas Oficinas de Atencion al manera general el esquema de procesos clave y no existe
Ciudadano y 010, en elaboracién munimadrid.es) y se un mapa de procesos global de la organizacién.
han definido estandares de rendimiento para algunos de | 2. No hay evidencias de la comunicacion del Plan Estratégico
ellos. ni de los objetivos anuales del Plan de Calidad de forma
yo} 2. El sistema de reuniones estructurado (comité semanal sistematica y formalizada desde la Direccion y a todos los
o de la Direccion General de Calidad y Atenciéon al niveles de la Organizacion.
Ciudadano, reuniones semanales de la Subdireccion 3. No existe una vinculacién clara entre el Plan Estratégico y
9 General de Atencion al Ciudadano, ademas cada quince los planes anuales con el esquema de procesos y sus
- dias se realiza rotando en una oficina de atencién al indicadores de rendimiento definidos para LINEAMADRID.
Q ciudadano, reuniones mensuales con los responsables de | 4. No hay evidencia clara de que todos los protocolos y
": las Oficinas de Atencién al Ciudadano y 010, y otros procesos tengan asociados indicadores que permitan
b responsables de la Subdirecciéon) permiten comunicar y conocer el avance y progreso alcanzado por la organizacion
8 desplegar en cascada los objetivos y metas. en las areas implicadas.
5 3. La comunicacion de la estrategia a todos los agentes de | 5. No hay evidencia de la evaluacion del grado de
wn

sensibilizacién de los grupos de interés con respecto a la
estrategia de LINEAMADRID
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Subcriterio 3a

CRITERIO 3. PERSONAS

Cémo gestiona, desarrolla y aprovecha la organizacion el conocimiento y todo el potencial de las
personas que la componen, tanto en el ambito individual, como de equipos o de la organizacién en su
conjunto; y cémo planifica estas actividades en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos.

3a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

3b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la
organizacion
3c. Implicacion y asunciéon de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion
3d. Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion

/@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

10.

Se cumple en todos los casos la ley de funcion publica,
mediante: concurso, contratacién laboral y oposicion.
Existe definida una RPT que ha ido cambiando en funcién
de la estrategia y proyectos abiertos de la organizacion.
Hay evidencia clara de definicion y formalizacion de
todos los perfiles de puesto, de hecho, en procesos de
seleccion por “fibre designacion’’ se definen claramente
los requisitos que deben cumplir los aspirantes.

Hay evidencia de utilizacion de encuestas de medicion
del Clima Laboral para la identificacion, andlisis y mejora
de elementos organizativos.

Hay evidencias de garantia de equidad e igualdad de
oportunidades mediante la utilizacién de elementos que
garantizan la igualdad de oportunidades en el acceso a
todos los puestos de promociéon por parte de todos los
funcionarios de la entidad.

Evidencias de la existencia de igualdad de género en los
equipos incluidos los puestos de jefatura.

LINEAMADRID define o ayuda a definir los
perfiles/requisitos de los nuevos puestos que se van
creando (nuevas ofertas de empleo).

Evidencias de cambios y reestructuraciones de la RPT
para adaptarse a cambios en el entorno y demanda
ciudadana.

Existencia de un Plan de Formaciéon anual que
complementa las capacidades técnicas y cognitivas del
personal al que ciertos niveles de la organizacion tienen
acceso para la formacién interna

Evidencias de compromiso de la organizacién para
garantizar en todo momento la asistencia al ciudadano
en las OAC, mediante el mantenimiento del nimero de
puestos necesarios de atencion, planificando periodos de
vacaciones y similares.

No hay evidencia clara de la existencia de un plan global o
linea estratégica relacionada con los recursos humanos de
LINEAMADRID.

No hay evidencia clara de que el Plan de Formacion anual
se aplique de igual forma a todos los niveles y areas de la
organizacion.

A pesar de que la responsabilidad final de la contratacion
no recae en LINEAMADRID, no esta definida y formalizada
la parte del proceso de contratacion en la que interviene.

Subcriterio 3b

Hay evidencia de la existencia y cumplimiento, en los dos
ultimos afios, del Programa General de Formacion del
Instituto Municipal de Formacién a las necesidades
concretas de LINEAMADRID como Plan de formacién
interna y de acceso mediante autorizaciones a cursos,
abiertos y restringidos. Ademas existe el acceso libre a
un médulo especifico con el Ciudadano y Calidad.

Hay evidencia de desarrollo, en las OAC, de un programa
con el personal de nueva incorporaciéon a LINEAMADRID
(protocolo de acogida, asignacion de responsable).

Hay alguna evidencia de traslado de informacién puntual
de nuevas tareas y procesos, a través de reuniones
semanales en las OAC y cursos monogréficos.

Algunas evidencias de promocion del trabajo en equipo,
especialmente dentro de las OAC y de las areas.
Evidencia de la existencia de una herramienta, Qmatic,
para evaluar el desempefio, aunque esta en sus inicios.

8.

9.

No hay evidencia de identificacion de las necesidades
formativas para cada puesto de trabajo.

No se detectan las necesidades de formacion de forma
sistematica y estructurada.

El plan de formacion no se hace extensivo a todo el
personal.

No hay evidencia de la evaluacion de la eficacia de las
acciones formativas recibidas.

No hay evidencia de objetivos individuales o de equipo en
todas las areas y niveles de LINEAMADRID.

Pocas evidencias de planificaciéon de la formacién para el
personal de base 6 subcontratado.

No hay evidencias de promocién en el desarrollo de las
carreras profesionales y el aprendizaje continuo en todos
los niveles de la organizaciéon, a través de planes de
desarrollo personal con objetivos a alcanzar (capacidades,
habilidades, etc.), rotacion en las actividades y adquisicion
de nuevas habilidades y de una adecuada gestion del
conocimiento dentro de la organizacion.

No hay evidencias de metodologias aplicadas para la
evaluacion del desempefio o rendimiento del personal.
Pocas evidencias de formacion especifica en LINEAMADRID
sobre trabajo en equipo.
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Subcriterio 3e

/@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 3c

Existencia de delegaciéon en la cadena de mando:
protocolos de algunos procesos con responsables
definidos, participacion alta y extensa en reuniones,
grupos de trabajo, grupos de mejora, implicacion
docente en cursos y jornadas, etc.

Ciertas evidencias de valoracion de propuestas de
mejora de la organizacion: Proyecto “Mejor ldea”’

Existe alguna evidencia de creacién de grupos de mejora
multidisciplinares, como por ejemplo, Padrén, Cita
previa, etc.

Evidencias de delegacion en los temas relacionados con
las actividades desarrolladas con proveedores de
servicio.

No existen apenas evidencias de formacion del personal
directivo en temas relacionados con la delegacién o el
empowerment.

Pocas evidencias de delegacion, asuncion de
responsabilidades y autonomia en ciertos niveles de la
organizacion.

No hay evidencias de la realizacion de conferencias y actos
celebrados dentro o fuera de la organizacion realizados por
el propio personal, para fomentar su implicacion.

No hay evidencia de acciones sistematicas encaminadas a
promover la implicacibn 'y que respalden un
comportamiento innovador y creativo por parte del
personal de LINEAMADRID.

Subcriterio 3d

Existencia de una gran cantidad de herramientas de
comunicacién formales: Comité de Direccién, reuniones
de seguimiento semanal y mensual, en muchas
ocasiones con actas, pagina Web, Intranet (Ayre), correo
electronico, etc.

Evidencias de comunicacién, por parte de los lideres, de
las reuniones mediante convocatoria con orden del dia y
establecimiento de actas en muchos casos.

Accesibilidad total por parte de los lideres.

Hay evidencia clara de la existencia de una sistematica
para la celebracion de reuniones internas de
LINEAMADRID de forma general.

Realizacién de reuniones internas de personal de OAC,
de forma sistemética para todas ellas.

Utilizacion del conocimiento, mediante acceso libre por
parte de la organizacion a protocolos y procedimientos
via intranet.

No existe un Plan de comunicacién interna, que mejore
dicha comunicaciéon en todos los sentidos (horizontal y
vertical) y que identifique: tipo de informacion y método
de difusién con caracter sistematico.

No existe una sistematica para la identificacion de las
necesidades de comunicacién del personal de
LINEAMADRID ni para la valoracion del esquema de
comunicacion actual.

No existe un buzén de quejas y sugerencias interno, o
sistema similar, para el personal en donde se puedan
expresar opiniones individuales de forma anénima o no.

No parece existir una sistematica definida para la
comunicacién en cascada de la informacién relevante que
viene de la Direccion, dependiendo de cada lider la forma y
el contenido de dicha informacion

Existe evidencia de que el equipo de LINEAMADRID se
encuentra entre los mejores remunerados en el
Ayuntamiento, adecuados al mayor horario de trabajo y
a la atencién al publico, que en el resto de la
organizacion municipal.

Mejora continua de las condiciones de trabajo del
personal: seguridad (camaras, mecanismos de control),
equipos informaticos, mobiliario.

Hay algunas evidencias de la promocién de la
concienciacién e implicacion del personal en temas de
salud, seguridad laboral, medio ambiente y calidad de
vida en general, a través de conferencias y charlas,
folletos, carteles, instauracion de la figura de
responsables de cada una de dichas areas, dotacion de
instalaciones adecuadas (por ejemplo para la recogida de
papel a reciclar).

Evidencias de reconocimientos a través de felicitaciones
de los ciudadanos al personal por actuaciones destacadas
dentro de su ambito.

No hay evidencia de que se lleven a cabo reconocimientos
y beneficios sociales mas alld de los detallados por
convenio y por el Programa Concilia del Ayuntamiento de
Madrid.

No hay evidencias de la existencia de un mapa global de
riesgos laborales asi como el correspondiente informe de
evaluacion de dichos riesgos.

No hay evidencias de un sistema definido y formalizado
para la realizacion de acciones de reconocimiento o
recompensa a las personas de la organizacion.

No hay evidencia de la existencia de fomento de
actividades sociales y culturales para el personal de
LINEAMADRID.

Pocas evidencias de recursos y servicios que excedan los
minimos legales en materia de seguridad, medio ambiente
y responsabilidad social.

No hay evidencias de que las felicitaciones de los
ciudadanos queden reflejadas en los expedientes del
personal de forma habitual.
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Cémo planifica y gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su
politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

4a. Gestion de las alianzas externas
4b. Gestion de los recursos econdémicos y financieros
4c. Gestion de los edificios, equipos y materiales
4d. Gestion de la tecnologia
4e. Gestion de la informacion y del conocimiento
,@ PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
Existencia de convenios con Trafico, el Servicio de No hay evidencia clara de la existencia de un plan o linea
Estacionamiento Regulado, Agencia Tributaria y areas del estratégica relacionada con las alianzas de LINEAMADRID.
Ayuntamiento, con vistas a facilitar la proximidad de No hay evidencias de alianzas con organizaciones similares
gestiones diversas al ciudadano. u otras diferentes de los clientes internos y los proveedores
Existencia de acuerdos y alianzas con proveedores y de servicios.
organismos similares estratégicos de LINEAMADRID para No hay evidencia clara de un procedimiento que defina la
satisfacer y apoyar servicios parciales. gestion de los proveedores, incluyendo el seguimiento y
Generalmente las alianzas quedan establecidas mediante evaluacion formalizada de los mismos.
el cumplimiento de acuerdos cualitativos para dar No hay evidencias de una metodologia para la gestion de
®© servicio en funcién de sus requerimientos (como por las alianzas, en cuanto a la identificacion de competencias,
< ejemplo, Agencia Tributaria, DGT, etc.). el estudio de compatibilidad de las culturas
o) Existencia de Convenios que marcan el ambito de organizacionales, y la realizacion de grupos de trabajo
= colaboracién debido al caracter publico de la conjuntos para el aprovechamiento de posibles sinergias.
) organizacion. Pocas evidencias de evaluacién de la calidad de los
] Realizacién de visitas planificadas de clientes internos y servicios/productos ofrecidos al ciudadano de forma
o externos de los principales proveedores a LINEAMADRID conjunta con los clientes internos y aliados
Q para visitar sus instalaciones y conocer sus capacidades,
0 competencias y metodologia de trabajo.
=) Realizacién de actividades de benchmarking con otros
(7)) organismos similares, como por ejemplo, Ayuntamiento
de Barcelona, en los que participan miembros de la
Direccion.
Visitas  periddicas y planificadas de personal
(interlocutores) de LINEAMADRID con el Proveedor de
Servicios para el seguimiento y andlisis de situacion.
Evidencias de integraciéon con algunos de los aliados
(Agencia Tributaria y Subcontrata) en la evaluacion de la
calidad de los servicios/productos ofrecidos al ciudadano.
Evidencias de planificacion a corto-medio-largo plazo No hay evidencias claras de que el presupuesto surja de
para definir las futuras sedes de LINEAMADRID, acordes una planificacion de gasto sino que parte del gasto
al desarrollo urbanistico de la Ciudad de Madrid, realizado del ejercicio anterior.
atendiendo a la futura poblacién, y a la previsible No parece existir una planificacién econémica y financiera
demanda de servicios municipales que se puedan y sus correspondientes informes para desplegar en cascada
0 plantear. las expectativas financieras de los grupos de interés a lo
< Existencia de un presupuesto para LINEAMADRID, con largo de la organizacion.
seguimiento periédico y continuo de su cumplimiento. No hay evidencias claras de la existencia de metodologias
9 Elaboracién de una Memoria Anual que incluye los temas que permitan gestionar los riesgos econdémicos 'y
[ econémico-financieros de la entidad financieros en los niveles adecuados en LINEAMADRID.
Q Evidencias de que la planificacion de las inversiones de No hay evidencia de la existencia de un Cuadro de Mando
": las Oficinas se realizan teniendo en cuenta el disefio de global de la entidad.
A cada una, estando definidos los costes segin sea la
8 tipologia. De igual manera se realiza una prevision de
3 mantenimiento de los recursos necesarios, incluyéndose
) en los presupuestos generales del Ayuntamiento.
Estan establecidos la planificacion y los informes
adecuados para el control econémico del servicio ofrecido
por los proveedores (UTE Eulen-Teleperformance,
Linguaserve, etc.)
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,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 4c

1. Hay evidencias de gestion del mantenimiento y uso de
los activos mejorando el rendimiento de su ciclo de vida.
Los equipos son revisados continuamente por técnicos
del IAM y personal de las empresas suministradoras
vigilando en todo momento el rendimiento del material
tecnolégico.

2. Realizacion de gran cantidad de obras en las
instalaciones para su mejora y acondicionamiento.

3. Dentro del tema de reciclado, en las dependencias se

cuenta con contenedores de reciclado de material
contaminante, tal como toner de impresoras y cintas,
papel, carton y envases.

4. Todo el material se encuentra inventariado, realizandose

anualmente un estudio de las posibles necesidades, por
parte de la Unidad Técnica de Obras, para su reflejo en
los presupuestos anuales.

5. La optimizaciéon de los recursos de suministros de gas,

electricidad, agua, comprende los termostatos para su
uso diario, ademéas del total apagado de todos los
equipos al término de la jornada laboral.

6. La optimizacion del uso del transporte publico se tiene en
cuenta a la hora del disefio de posibles ubicaciones de
nuevas dependencias, intentando en lo posible que la
distancia al mayor nimero de dispositivos de transporte
publico, sea la minima posible.

7. Evidencias de realizacion reciente de una evaluacién de
seguridad segun la norma ISO 27000 (estandar para la
seguridad de la informacion, tanto fisica, como ldgica,
comunicaciones, accesos, etc.) de cuyo andlisis saldran
mejoras a aplicar en OAC.

No hay evidencia clara de la existencia de un plan o linea
estratégica relacionada con los edificios, equipos vy
materiales de LINEAMADRID.

No hay evidencia del desarrollo de un 6ptimo sistema de
gestion ambiental que garantice, entre otros,
racionalizacion y ahorro en el consumo de recursos
(materiales, electricidad, agua, etc.).

No hay evidencia de manuales de buenas practicas
ambientales o documentos similares de aplicacién en todas
las areas de LINEAMADRID.

No hay evidencia de que se estén controlando algunos
consumos de LINEAMADRID: agua, electricidad y no hay
evidencias de planes para tratar de reducir dichos
consumos.

Subcriterio 4d

1. Existencia de equipos informaticos modernos y acorde a
las necesidades del LINEAMADRID con renovacion
periddica de los mismos.

2. Evidencia de utilizacion de las tecnologias para la mejora
de la eficacia de LINEAMADRID.

3. Se gestiona la dotacion tecnolégica sustituyendo los

equipos obsoletos de forma continua.

4. Se explota la tecnologia existente. Todos los equipos

instalados son explotados desde el primer momento y
practicamente al maximo de su rendimiento.

5. Se utiliza la tecnologia de la informacién y de la

comunicacién para mejorar la eficacia de las actividades.
Existe intranet municipal, lo que permite el acceso rapido
y eficaz de la informacién, se sustituyen las Notas de
Servicio Interior por correo electronico, etc. Todo ello
facilita ademas el ahorro de papel y rebaja el impacto en
el medio ambiente.

6. Se aprovecha la tecnologia para aprovechar la mejora. El
uso por parte de toda la Subdireccién de Calidad y
atencion al ciudadano de la pagina Web permite dar una
informacién Unica, inequivoca y segura al ciudadano, lo
cual mejora su atencién y confianza.

7. En lo que a tecnologia se refiere, el CRM, se va a aplicar
como integrador de las diferentes aplicaciones
informéticas que se manejan, lo que redundard en un
ahorro de nuevos desarrollos y en la total integracion

8. LINEAMADRID ha desarrollado elementos facilitadores de
la integracion en el campo de la discapacidad, con el
empleo de sefializacion especifica de caminos dentro de
la oficina para personas invidentes, asi como alarmas
vibradoras para la llamada desde el puesto de atencion.

9. Siempre se mantiene la integridad informatica en el
entorno de  LINEAMADRID: Oficinas-Web- 010,
manejando las aplicaciones comunes a todos, con lo que
se consigue que las tecnologias de la informacion y
comunicacién apoyen y mejoren la eficacia de las
actividades de la organizacion.

10. Sistemas de gestion de espera (Q-matic)

No hay evidencia clara de la existencia de un plan o linea
estratégica relacionada con la tecnologia actual y futura de
LINEAMADRID.

No hay evidencia clara de que se defina y se ejecute de
manera sistematica un Plan de mantenimiento preventivo
para las tecnologias de LINEAMADRID.

No hay evidencia de evaluaciéon de las nuevas tecnologias
implantadas en LINEAMADRID, aunque se estudia la
implantacion de nuevas.

Informe de Autoevaluacién de LINEAMADRID
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,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 4e

10.

11.

Todo el conocimiento que se transfiere a los trabajadores
tiene que ser validado por la Subdireccién, para ello,
estan los procedimientos, manuales, instrucciones... La
informacién tiene que ser clara, y precisa ateniéndose a
los contenidos que estan en la pagina Web.

Se proporciona a usuarios internos, a través de la
intranet y de la Web municipal, y a usuarios externos, a
través de la pagina Web, folletos, informaciéon en medios
de comunicacién, y teléfono 010, el acceso a la
informacién necesaria de la forma méas sencilla y
adecuada.

Evidencia clara de actualizacion proactiva (Gestion de
Contenidos) de los contenidos de la Pagina Web de
manera proactiva, ademas de la que se lleva a cabo a
partir de la deteccién de carencias por parte de los
clientes (ciudadanos, clientes internos)

La tecnologia de la informacién que se utiliza permite el
apoyo a la gestion del conocimiento y facilita la
comunicacion e informacién interna. Intranet, correos
electréonicos, trabajo en entorno Web, videos de
formaciéon como en e-pob.

Homologacién de la informacién y traslado a todas las
OAC desde el Departamento de Coordinacion de las OAC.
Formaciéon y gestiébn en proteccion de datos que
garantiza progresivamente la seguridad de la informacion
y los derechos de los ciudadanos. Cumplimiento de la
LOPD.

Estructura de comunicacién con proveedores y canales, y
en particular reuniones semanales de comité de direcciéon
de la SG de Atencion al Ciudadano, reuniones mensuales
con los responsables de todas las Oficinas de Atencién al
Ciudadano y del canal 010, y quincenales con proveedor
de servicios de atencion telefénica y presencial.
Identificadas las principales necesidades de informacion
de los clientes, existencia de soporte informéatico de la
informacion, difusiéon a toda la organizacion a través de
la intranet. Esta asegurada la informacién necesaria para
el trabajo diario, tanto técnica como de gestion,
Estadisticas y memoria anual.

Existencia de aplicaciones comunes para todo
LINEAMADRID: gestor de contenidos (antigua base de
datos), registro, Sugerencias y reclamaciones, cita
previa, etc. Basicas para el desarrollo y crecimiento de la
organizacion.

Acceso comun de todos los canales y todos sus usuarios,
tanto internos como externos, a esta informacion.
Sistemas permanentes de validaciéon de la informaciéon e
integrados en la organizacion que garantizan la
veracidad y la actualidad de su informacién.

No hay evidencia de la identificacion de las necesidades de
informacioén del personal por parte de LINEAMADRID.

No hay evidencias de metodologias para la gestion del
conocimiento tales como comunidades de conocimiento,
benchmarking interno, reuniones de transferencias de
conocimiento y mejores précticas, etc.

No hay evidencias claras de procesos establecidos para
generar en la organizacién un clima de innovacién y
creatividad mediante el uso de los recursos adecuados de
informacién y conocimiento
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CRITERIO 5. PROCESOS

Cdémo disefia, gestiona y mejora la organizacidn sus procesos para apoyar su politica y estrategia y
para satisfacer plenamente, generando cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

5a. Disefio y gestion sistematica de los procesos

5b. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin de satisfacer
plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor valor

5c. Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y expectativas de los
clientes

5d. Producciodn, distribucién y servicio de atencién, de los productos y servicios
5e. Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

’@ PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
Los protocolos existentes se encuentran volcados dentro 1. No hay evidencia de definicibn de un Mapa de Procesos
de la Intranet y son accesibles a todo el personal de Global que sustente el esquema de procesos actual de la
LINEAMADRID organizacién de LINEAMADRID.
Evidencias de que el actual modelo surge de una revision 2. No hay evidencias claras de vinculacion de todos los
del modelo previo y de una mejora para hacer realidad protocolos definidos para los Servicios de LINEAMADRID
de forma mas eficaz la politica y la estrategia de la con las Cartas de Servicio a través de indicadores de
© organizacion, definiendo mejor las interfaces de relacion rendimiento.
To) con otras areas a las que se ofrecen servicios o de las | 3. No hay evidencias de la revisibn y adecuacién de los
que se usan aplicaciones (Agencia Tributaria, Movilidad, protocolos existentes ni una sistematizacion en la mejora
@] Medio Ambiente), y la identificacién clara de los canales de los mismos.
= de atencion frente a los procesos de apoyo. 4. No parece existir una metodologia clara para el
Q Existencia de indicadores para muchos de los procesos establecimiento y diferenciacion de los procesos clave de
= de servicio de LINEAMADRID LINEAMADRID.
— Existencia de protocolos documentados para la mayoria | 5. No existen fichas/protocolos de todos los procesos de
o de los servicios que la organizacion realiza con sus LINEAMADRID.
2 clientes externos 6. No estan definidos indicadores de rendimiento para todos
=) los procesos de LINEAMADRID ni tampoco hay definidos
n objetivos en todos los existentes.
7. No existen en este momento estandares definidos e
implantados sobre aspectos ambientales y de seguridad y
salud en el trabajo.
Evidencias de que se utilizan los datos del CRM y Qmatic 1. No hay evidencias de que todo el personal del
para la mejora de ciertos protocolos de LINEAMADRID. LINEAMADRID participe en la definicion y documentaciéon
En la discusién para la mejora de un protocolo se de los procesos de su ambito.
incorporan todas las areas afectadas de LINEAMADRID. 2. No hay evidencias de la existencia de un proceso
Los nuevos servicios que se incorporan a LINEAMADRID, formalizado para la realizacion de cambios en los
asi como la modificacién sustancial de los existentes, se protocolos de LINEAMADRID.
procesan segun el siguiente esquema: 3. No hay evidencias de una planificaciéon para la realizacion
+ Deteccion de la necesidad o demanda de cliente de cambios en los procesos y de la medicion del impacto
interno para la prestacion o modificacién del servicio de los mismos.
Q + Estudio del alcance del servicio 4. En algunos casos se realiza un seguimiento de los cambios
o + Acuerdo con el cliente interno, formalizado en realizados, pero no se planifica.
e) ocasiones mediante instrumento normativo especifico | 5. No hay evidencia clara de homogeneizacion en el proceso
= como resolucién conjunta o convenio. de comunicacion de cambios en los protocolos de
) + Definicion de protocolo de trabajo en los canales de LINEAMADRID.
s LINEAMADRID
o + Despliegue y seguimiento.
Q + Evaluacion para la mejora.
0 Los cambios en los procesos se comunican a través de
=) correos electrénicos, Intranet, sesiones formativas e
(V)] informativas y contacto directo.
Evidencias de que ante nuevos procesos se han realizado
pruebas antes de su implantacion.
Desde las OAC se han remitido al Servicio de Atencién
Presencial informes sobre los resultados de las pruebas,
que se han tenido en cuenta.
Todos los cambios se han comunicado mediante
instrucciones enviadas a las OAC. En la intranet
municipal se han recogido los protocolos mas utilizados.
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Subcriterio 5d

,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 5c

Utilizacion de encuestas de clientes, sugerencias y
reclamaciones para la identificacion de las necesidades
de los clientes.

Se cuenta con la tecnologia apropiada para tener un
mayor conocimiento sobre los usuarios (CRM).

Tanto el servicio de Sugerencias y Reclamaciones como
las encuestas de satisfaccion o los estudios de usabilidad
permiten mejorar los servicios ofrecidos adecuando
mejor la atencién ofrecida a las necesidades y demanda
ciudadana.

Se mantienen reuniones con nuevos proveedores
analizando la posible incorporacion de soluciones y
productos para mejorar el servicio y dar mas valor a los
ciudadanos (p. Ej.: el operador Dialoga, productos de
Gestion de Contenidos y Business Intelligence).

El servicio/proceso soportado sobre el CRM, en
colaboracién con la UTE, se mejora de forma continua
para ofrecer un mayor nivel de gestion, al tiempo que
integra el acceso a las diferentes aplicaciones y software
que da soporte a los servicios de atencién ofrecidos.
Evidencias de que las necesidades detectadas con
trasladadas a los procesos. Elaboracion de informes de
indicadores, de encuestas de satisfaccion, reclamaciones,
sugerencias, etc.

Realizacion de reuniones de estudio de los datos de
clientes. Elaboracion de las correspondientes actas.
Realizacion de acciones correctivas como consecuencia
de informacion procedente de los clientes.

En la Pagina Web se informa sobre los nuevos productos
y servicios ofrecidos a los clientes.

No hay evidencia clara de revision de todos los protocolos
definidos con caracter proactivo y sistematico sino que
parece que las mejoras surgen como reaccion o a través de
aportaciones externas.

No hay evidencia clara de la existencia de un proceso
formalizado para la deteccion y priorizaciéon de las
necesidades de los clientes.

No existe un documento formalizado que describa las
actividades de disefio de nuevos productos que lleva a
cabo LINEAMADRID.

Realizacién de publicaciones, visitas a otos Organismos
similares (Ayuntamiento de Barcelona), etc., por parte
del personal de LINEAMADRID.

El control del servicio prestado se lleva a cabo a través
de los indicadores de rendimiento y los protocolos de
gestion de los Servicios de LINEAMADRID. Los procesos
son evaluados por cada responsable en funcién de los
resultados de los correspondientes indicadores.
Comunicacion permanente con las OAC de LINEAMADRID
a través de correo electrénico, teléfono, etc.

La pagina Web del Ayuntamiento es utilizada como
herramienta de difusién de las actividades, productos y
servicios ofrecidos a los clientes externos.

Reuniones frecuentes con las areas del Ayuntamiento a
las que LINEAMADRID presta servicio para comunicar
resultados y actuaciones

Facilitar ~ mdultiples modalidades de acceso al
servicio/producto, propiciando el acercamiento al
ciudadano en relacibn a los siguientes aspectos:
Disponibilidad de oficinas/centros de atencion suficientes
y cercanos; Infraestructuras/instalaciones que permitan
el acceso a personas con especiales requerimientos
(personas mayores con alguna discapacidad, etc.).
Existencia de herramientas formales de comunicacion
con los clientes actuales y potenciales. (folletos para
ciudadanos, Cartas de Servicios, etc.) utilizadas en los
ultimos afios para dar a conocer la organizacién y sus
servicios

No hay evidencia clara de la existencia de un
procedimiento o documento descriptivo que defina la
comunicaciéon de LINEAMADRID con sus clientes en cuanto
a los productos y servicios ofrecidos.

No parecen estar utilizdandose en estos momentos las
herramientas formales de comunicacién con los clientes
actuales y potenciales utilizadas en los ultimos tiempos, a
excepcion de la pagina web

No hay evidencia de la eficacia de la pagina Web como
herramienta de difusién e informaciéon de la cartera de
servicios de las OAC de LINEAMADRID.

Aparte del proceso de gestibon de sugerencias y
reclamaciones, regulado en los articulos 27 a 33 del
Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005, sobre
Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid, no
parece existir un proceso establecido y formalizado de
atencion al cliente.
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,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 5e

Utilizacion de encuestas, reclamaciones, sugerencias y
reuniones (con sus correspondientes actas) para la
identificacion de las necesidades de los principales
clientes de LINEAMADRID.

Estudios de las encuestas de satisfaccion, adoptando las
medidas oportunas para la mejora continua de los
servicios (ampliacion en marzo de 2006 del horario de
tarde, apertura los sdbados por la mafana de un
Registro Central, introduccién de cita previa para
determinadas gestiones).

Hay evidencia de la existencia de procedimientos
documentados, que definen los procesos de medicion de
la satisfaccion de los clientes y la gestion de las
reclamaciones y sugerencias.

Los datos de encuestas, reclamaciones y sugerencias son
analizados en Sesiones con los Jefes de las OAC y la
Subdireccién con el objetivo de proponer e implantar
mejoras.

No hay evidencia clara de sistematizacion en el empleo de
las encuestas para determinar e incrementar los niveles de
satisfaccion de los usuarios

No hay evidencia de mejora del sistema de sugerencias y
reclamaciones (actualmente iniciada la actividad)

No queda claro de qué forma el enfoque permite mejorar la
proactividad a fin de adelantarse a las necesidades del
usuario

Escasa evidencia de establecimiento de alianzas con
clientes externos (asociaciones de ciudadanos, etc.)

No hay evidencias claras de la planificacion de campafas y
eventos de forma conjunta y coordinada con los clientes
internos (otras areas del Ayuntamiento)

No hay evidencias de sistematizacion en la medicién de la
eficacia del protocolos definidos, incluyendo la medicién de
satisfaccion y nivel de servicio a clientes internos

No hay evidencia clara de segmentacién de los posibles
tipos de clientes e incremento los contactos con los
mismos (grupos de consumidores, personas mayores,
personas con discapacidad, mujeres/hombres, etc.)
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CRITERIO 6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a sus clientes.

6a Medidas de percepcion

Estas medidas se refieren a la percepcion que tienen los clientes de la organizacion, y se obtienen, por
ejemplo, de las encuestas a clientes, grupos focales, felicitaciones y quejas. Segun el objeto de la
organizacion, estas medidas pueden hacer referencia a:

o Imagen general:

& Productos y servicios:

& Fidelidad:

6b Indicadores de rendimiento
Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su

rendimiento, asi como para anticipar la percepcién de sus clientes externos. Segun el objeto de la
organizacion, estas medidas pueden hacer referencia a:

<9

Imagen externa:

& Productos y servicios:
& Apoyo y atencion a los productos y servicios:
o Fidelidad:

,@ PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Subcriterio 6a

Existencia de encuestas a los principales clientes de
LINEAMADRID, es decir, los ciudadanos, con mediciones
de una gran parte de aspectos relevantes definidos por el
Modelo.

Existencia de tendencias sostenidas en los Ultimos afios
en bastantes de los indicadores definidos.

Existencia de objetivos para la satisfacciéon de los clientes
en algunos indicadores, que generalmente se alcanzan.
Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia
de la gestion realizada.

No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo
sobre percepcién de los clientes (por ejemplo fiabilidad,
tratamiento de quejas, etc.).

No se estan realizando encuestas para todos los tipos de
clientes de LINEAMADRID (por ejemplo para las Areas del
Ayuntamiento y otras administraciones a las que prestan
servicio).

No se han definido objetivos para la mayoria de los
elementos de satisfaccion incluidos en la encuestas.

No existen tendencias positivas en algunos de los
indicadores de percepciéon presentados.

No hay comparaciones con entidades similares en la
mayoria de los items de las encuestas realizadas.

Subcriterio 6b

Existencia de mediciones de una gran parte de aspectos
relevantes definidos por el Modelo.

Existencia de tendencias sostenidas en los Ultimos afios
en muchos de los indicadores definidos.

Estan definidos objetivos para la mayoria de los
indicadores. Estos objetivos son alcanzados ademas en
practicamente todos los casos.

Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia
de la gestion realizada.

Existencia de algunas comparaciones de entidades
similares

No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo
sobre percepcion de los clientes (por ejemplo tratamiento
de quejas, cobertura en prensa, recomendaciones, etc.)

No se han definido objetivos para algunos de los
indicadores definidos.

No existen tendencias positivas en algunos de los
indicadores de rendimiento presentados.

Existencia de pocas comparaciones con entidades similares
en los indicadores utilizados por la organizacion
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CRITERIO 7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a las personas que las integran.

7a Medidas de percepcion

Estas medidas se refieren a la percepcion de la organizacion por parte de las personas que la integran,
y se obtienen, por ejemplo, de encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones del desempefio
estructuradas. Segun el objeto de la organizacion, estas medidas pueden hacer referencia a:

)
<9

Motivacion:
Satisfaccion:

7b. Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar el
rendimiento de las personas que la integran, asi como para anticipar sus percepciones. Segun el objeto
de la organizacion, estas medidas pueden hacer referencia a:

& Logros:
& Motivacion e implicacion:
& Satisfaccion:
& Servicios que la organizacién proporciona a las personas que la integran:
,@ PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
1. Existencia de encuestas al personal de LINEAMADRID, en No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo
© los Gltimos afios con mediciones de una gran parte de sobre percepcion del personal (por ejemplo comunicacion,
N aspectos relevantes definidos por el Modelo. reconocimientos, etc.).
Existencia de tendencias sostenidas en los Ultimos afios No se han definido objetivos para los elementos de
9 en algunos de los indicadores definidos. satisfaccion incluidos en la encuestas.
S Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia No existen tendencias positivas en algunos de los
8 de la gestion realizada. indicadores de percepcion presentados.
" — No hay comparaciones con entidades similares sobre los
b items de las encuestas realizadas.
Q
=)
wn

Subcriterio 7b

Existencia de mediciones de algunos de los aspectos
relevantes definidos por el Modelo.

Existencia de tendencias sostenidas en los Ultimos afios
en algunos de los indicadores definidos.

Estan definidos objetivos para algunos de los indicadores
establecidos. Estos objetivos son alcanzados en la
mayoria de los casos.

Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia
de la gestion realizada.

No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo
sobre percepcion de los clientes (por ejemplo indices de
éxito de la formacion, implicacion en equipos de mejora,
reconocimientos, etc.)

No se han definido objetivos para la mayoria de los
indicadores definidos.

No existen tendencias positivas en algunos de los
indicadores de rendimiento presentados.

No existen practicamente comparaciones con entidades
similares
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CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

A

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a la sociedad.

8a Medidas de percepcion

Estas medidas se refieren a la percepcion que tiene la sociedad de la organizacion y se obtienen, por
ejemplo, de encuestas, informes, articulos de prensa, reuniones publicas, representantes sociales y
autoridades de la Administracion. Segun el objeto de la organizacion, estas medidas pueden hacer
referencia a:

¢ LLeL

Imagen general:

Implicacién en las comunidades donde opera:

Actividades como miembro responsable de la sociedad:

Actividades encaminadas a reducir y evitar las molestias y dafios provocados por sus actividades y

durante el ciclo de vida de sus productos y servicios.
Informacién sobre las actividades que contribuyen a la preservacion y mantenimiento de los

recursos:

8b. Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir y mejorar su
rendimiento, asi como para anticipar las percepciones de la sociedad. Segun el objeto de la

organizacion, estas medidas pueden hacer referencia a:

& Tratamiento de los cambios en los niveles de empleo.
& Relaciones con autoridades y 6rganos en cuestiones como felicitaciones y premios recibidos,

sanciones, etc.

/@S PUNTOS FUERTES

AREAS DE MEJORA

Realizacion de acciones para la reduccién de ruidos,
acciones para el reciclaje de papel, etc..

1. Realizacién de encuestas por parte del Ayuntamiento de 1. LINEAMADRID no mide directamente ninguno de los
© opinion del servicio prestado por el area de atencién al aspectos propuestos por el Modelo sobre percepcion de la
00) ciudadano, con buenos resultados de percepcion sociedad.

(@) 2. No se estan realizando encuestas al entorno mas cercano
= de LINEAMADRID, tanto a los ciudadanos directamente
) como a asociaciones u otros grupos sobre los que puede
- tener impacto
o 3. No hay datos de entidades similares
(@)
QO
=)
n
Existencia de algunos datos cualitativos relacionados con 1. No se miden alguno de los aspectos propuestos por el
el impacto en el entorno (reciclajes, ayudas a ONG3, Modelo sobre rendimiento de los resultados en la sociedad.
fo) apariciones en prensa, premios y felicitaciones, etc.). 2. No se han definido objetivos para la mayoria de los
0 Realizacion de acciones relacionadas con el impacto indicadores definidos.
social: politica de integracion de las comunidades | 3. No existen tendencias positivas en los indicadores de
.9 extranjeras y/o inmigrantes, miembro de la Comisién de rendimiento presentados.
— accesibilidad de la CAM, politica de reutilizacion de papel, | 4. No hay comparaciones con entidades similares
QO inclusién en diversos estudios e informes sobre
- accesibilidad de webs publicas como Web municipal mas
— accesible en 2008 segun el estudio del Observatorio de la
nfoaccesibilidad de Discapnet- , Premio
8 Inf bilidad de D t-ONCE, P TAW 2007
al sitio e e las ministraciones Pulblicas mas
S | sitio Web de | Ad t! Pabl
accesible, etc.
N B
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CRITERIO 9. RESULTADOS CLAVE

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

9a. Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion

Estas medidas son los resultados clave definidos por la organizacion y acordados en su politica y
estrategia.

& Resultados econémicos y financieros

o Resultados no econémicos

9b. Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

Son las medidas operativas que utiliza la organizacion para supervisar y entender los procesos y
predecir y mejorar los probables resultados clave del rendimiento de la misma. Segun los fines de la
organizacion, los indicadores clave del rendimiento pueden hacer referencia a medidas:

& Econdmicas y financieras:

& No financieras:

/@ PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1. Existencia de mediciones de una gran parte de aspectos 1. No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo

econémico financieros relevantes definidos por el en el subcriterio (por ejemplo tiempo de lanzamiento de

Modelo. nuevos productos, cumplimiento/ incumplimiento de la
2. Existencia de tendencias sostenidas en los uGltimos afios legislacion, etc.).

en varios de los indicadores definidos. 2. No se han definido objetivos para algunos de los
3. Existencia de objetivos definidos y alcanzados en la indicadores definidos por la entidad.

mayoria de los indicadores definidos. 3. No existen tendencias positivas en todos los indicadores

Existencia de algunas comparaciones de entidades presentados.

similares 4. No hay comparaciones con entidades similares en varios de
5. Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia los indicadores presentados.

de la gestion realizada.

Subcriterio 9a
D

1. Existencia de mediciones de algunos de los aspectos 1. No se miden todos los aspectos propuestos por el Modelo

relevantes propuesto por el Modelo, especialmente de sobre indicadores clave (por ejemplo numero y valor de las

rendimiento de algunos procesos de soporte (compras, alianzas, comunicacioén interna, etc.)

mantenimiento, pagina web, etc.). 2. No existen tendencias positivas en todos los indicadores de
2. Existencia de tendencias sostenidas en los Ultimos afios rendimiento presentados.

en algunos de los indicadores definidos. 3. No se han definido objetivos para la mayoria de los
3. Estan definidos objetivos para algunos de los indicadores indicadores definidos.

establecidos, que son alcanzados en la mayoria de los | 4. No hay apenas comparaciones con entidades similares

casos.

4. Evidencia de que los buenos resultados son consecuencia
de la gestion realizada.

Subcriterio 9b
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LINEAMADRID ha obtenido una puntuacion de 457,6 puntos, por lo
que se estima que, una vez implantados los planes de mejora, no va
a tener ningun problema para que se le conceda el Sello de
Excelencia, ya que se encuentra por encima de los 400 puntos
necesarios y, ademas, la organizacién esta muy concienciada con el
beneficio que supone el Modelo y tiene un claro afan de superacion.

QUALIA recomendara a la organizacion que, para alcanzar y superar
de forma amplia los 400 puntos, los planes de mejora se centren en
las areas que el equipo evaluador, conjuntamente con el equipo
consultor, define como prioritarias en el analisis descrito en el
apartado anterior.

Las puntuaciones obtenidas por LINEAMADRID, desglosadas por
criterio y subcriterio, han sido las siguientes (se incluyen los graficos
de las puntuaciones globales, por criterios y subcriterios y también
las comparativas globales y separadas por agentes facilitadores y
resultados con respecto al maximo y a la puntuacion de 500):

AGENTES FACILITADORES

0 65 65
60 60 [] [] 60 60
60 | - . _ _

50 50 50
50 + cinls u

55 55 55 55

45 45

40
35 35 35 35 35
1 [] 30 30

Puntuacién

20 HHHHHHHHHHHHHHHHH -

10

O T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

la 1b 1c 1d 1e 2a 2b 2c 2d 3a 3b 3c 3d 3e 4a 4b 4c 4d 4e 5a 5b 5¢c 5d 5e

Subcriterios
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PUNTUACIONES OBTENIDAS

Puntuacién

COMPARACION DE AGENTES FACILITADORES
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CRITERIOS

Puntuacioén

RESULTADOS
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COMPARACION DE RESULTADOS
250
200
200

S 150

'S 150 B LINEAMADRID Actual

g 0O 500 puntos

S 100 - 90 sl 1| [omaximo

a 60 56

20
0 |
R. en clientes R.en R.en R. clave
personas sociedad
CRITERIOS
PUNTUACION FINAL DE LINEAMADRID
Valoraciéon Factor Puntuacion
1. Liderazgo 54,0 1,0 54,0
2. Politica y Estrategia 56,3 0,8 45,0
3. Personas 35,0 0,9 31,5
4. Alianzas y Recursos 49,0 0,9 441
5. Procesos 48.0 1,4 67,2
6. Resultados en los Clientes 55,0 2,0 110,0
7. Resultados en las Personas 32,5 0,9 29,3
8. Resultados en la Sociedad 33,8 0,6 20,3
9. Resultados Clave 37,5 15 56,3
PUNTUACION TOTAL 457.6
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PUNTUACION EFQM
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PUNTUACIONES OBTENIDAS

COMPARACION CON EL MAXIMO

Liderazgo
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=== \|AXimo
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En funcion del analisis realizado, se han identificado los Puntos
Fuertes y Areas de Mejora de LINEAMADRID. Las Areas de Mejora se
encuentran priorizadas de acuerdo con dos criterios claramente
definidos: Impacto sobre la Estrategia e Impacto sobre el Modelo, a
partir de los cuales el equipo de autoevaluaciéon de LINEAMADRID,
conjuntamente con el equipo consultor de QUALIA ha diferenciado las
areas en dos grupos de areas de las que las méas importantes son las
que estan resaltadas en rojo.

Entre las areas definidas como prioritarias, el equipo evaluador de
LINEAMADRID, conjuntamente con el equipo consultor de QUALIA
seleccion6é durante la sesién de consenso, las siguientes areas de
mejora como las de una mayor prioridad y con mayor probabilidad de
éxito a corto plazo, dentro del conjunto de las mas importantes
identificadas en la autoevaluaciéon, para que den lugar a planes de
accion que eleven el nivel de Excelencia de LINEAMADRID aun mas
por encima de los 400 puntos.

Los planes de accion, relacionados con las areas de mayor prioridad,
que se recomienda sean abordados en los proximos meses son los
siguientes:

@ Definir y formalizar la vision y valores de LINEAMADRID.

@ Comunicar formalmente las estrategias a todo el personal de
LINEAMADRID (incluyendo la realizaciobn del proyecto de
implantacion del Modelo de Excelencia).

@ Definir y formalizar (por ejemplo en un procedimiento) el proceso

para la elaboracion, revision y seguimiento del Plan Estratégico.

Identificar los factores criticos de éxito de LINEAMADRID.

Extender el plan y las acciones de formacién de forma sistematica

y estructurada a todo el personal de LINEAMADRID.

@ Realizar acciones de formacion especifica en el Servicio sobre
trabajo en equipo.

@ Realizar planes de accion medioambiental, que incluyan acciones
de sensibilizacién y otras para tratar de reducir los consumos de
recursos.

@ Elaborar el mapa de procesos de LINEAMADRID y definicion de los
procesos clave.

@ Implantar un buzén de quejas y sugerencias para el personal de
LINEAMADRID.

@ Diseflar una encuesta o entrevista estructurada para los clientes
de LINEAMADRID que no estan siendo preguntados (4reas del
Ayuntamiento u otras).

@ Disenar el cuadro de mando de LINEAMADRID, con indicadores
relacionados con los cuatro criterios de resultados.

@ Buscar comparaciones en los criterios de resultados.
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Los planes de accion seleccionados comenzaran a implantarse lo
antes posible, con arreglo a la planificacion que desarrollaran los
equipos designados para ello en LINEAMADRID. En dicha
planificacion, cada equipo identificara los plazos de realizacion, y se
designara un propietario / responsable de cada plan asi como de su
calendarizaciéon. El equipo evaluador, o una parte del mismo, sera el
responsable de llevar a cabo el seguimiento del cumplimiento de los
planes de accion, segun la planificacion establecida.
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