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Plan de Calidad Cloreqs,

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

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

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



Plan de Calidad Clicaices,,

Competencia. Bases o0 principios

Su elaboracion, coordinacion y difusién es competencia de la Direccion
General de Calidad y Atencion al Ciudadano

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

Orientacién a la ciudadania

Compromiso por parte de la direccidon (liderazgo)
Implicacion y participacion activa del personal
Gestion eficaz y eficiente

Mejora continua

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

Alberto Ruiz-Gallardon
Alcalde de Madrid 4



Plan de Calidad Clcuo.

Contenido y modelo

Para una eficaz consecucidn de los objetivos se determinan una serie de
proyectos que en su conjunto configura el contenido sustantivo del Plan
de Calidad.

El Plan integra y da coherencia a todas las iniciativas de innovacion y mejora
que se desarrollan en el Ayuntamiento de Madrid. Para ello, se configura un
modelo mixto en el que conviven:

= Proyectos institucionales: afectan al conjunto de la organizacion
municipal promovidos desde la Direccién General de Calidad y Atencion
al Ciudadano

= Proyectos sectoriales: desarrollados a iniciativa de algunas areas
municipales especialmente sensibilizadas con la mejora de la calidad de
SUS servicios

BmadridEsalud +Mm & policia municipal ...

madrid



Plan de Calidad Clcuo.

Proyectos Institucionales de Calidad -
Contenido

Atencién a la Ciudadania
Observatorio de la Ciudad
Sistema de Gestion Estratégica
Sistema de Gestion Operativa
Sistema de Cartas de Servicios
Sistema de Evaluacién de la Percepcion Ciudadana
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
Normas ISO 9000: 2000
Modelo EFQM - CAF
Mejora de procesos
Formacion en Calidad
Intercambio de Experiencias y Buenas Practicas

Otros Proyectos Institucionales relacionados

Administracion electrénica
Proteccion de Datos

Intranet Ayre

Sistema de Gestidn Presupuestaria

I Interrelacion entre proyectos
: g




Atencion Integral a la Ciudadania  Calidad

t Innovacion

Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005, por el que se regula la Atencion al
Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid.

Atencion integral: respuestas Unicas sea cual sea el canal a través del cual
nos ponemos en contacto con el Ayuntamiento (presencial, telefénico o

telematico)
Atencion en Internet  Teléfono 010 Oficinas de Atencion al

% ™ Ciudadano

Integracion de aplicaciones corporativas (ej. informacién, SyR, Registro, ...)

Identidad Corporativa

Gestor comun de contenidos

Informe de satisfaccién de los servicios de Linea Madrid (desde 2008)

Autoevaluacién EFQM: Excelencia Europea 400+ (septiembre 2010)



Atencion Integral a la Ciudadania Ci s,

Oficinas de Atencion al Ciudadano Lineamadrid

Remodelacién y apertura de nuevas oficinas:
23 OAC + 1 oficina auxiliar

Atencion en idiomas y lenguaje de signos
Horario hasta las 17:00 horas, de lunes a jueves

Carta de Servicios (24 de mayo de 2007). Evaluaciones anuales

2007 2008 2009 2010
Personas atendidas 2.562.720 2.712.500 2.684.435 2.320.187
Tiempo medio de espera 10m42s 7mO08s 7m32s 3m23s
Tiempo medio de atencién 3mb56s 4m1l16s 4m30s 4m36s




Atencion Integral a la Ciudadania Ck

Calidad

Innovacién

Teléfono 010 Lineamadrid

Teléfono Unico de atencion

Servicio: 24 horas los 365 dias del afio
Atencidn en inglés y francés

Carta de Servicios (18 de mayo de 2006). Evaluaciones anuales

Nuevo servicio 2010: “"Campafa llamadas salientes” (*)

2007 2008 2009 2010
2.664.321
Llamadas atendidas 2.373.368 2.636.349 2.970.642 126.523 (*)
2.790.844




Atencion Integral a la Ciudadania Ci s,

madrid.es

MADRID

ww munimadnid .es

Nuevo disefo grafico e imagen de marca del Web;
Nueva estructura de la informacion (mapa de contenidos);
Nueva plataforma de gestion de contenidos; potentes utilidades de blusqueda

Usabilidad y accesibilidad: web accesible conforme a la normativa de
accesibilidad (WAI / W3C) con el fin de alcanzar el grado de cumplimiento AA.

Carta de Servicios (9 de septiembre de 2010)

2007 2008 2009 2010
Gestiones realizadas 1.447.631 1.107.715 533.344 (*) 1.216.225
Recaudacion 17.837.830 23.157.571 27.844.348 37.677.985

A partir de abril no se contabiliza el Calculo del Incremento del Valor de los Terrenos en el apartado Tributos
A partir de abril no se contabilizan las Comprobaciones de Volante Padronal en el apartado Padrén



Observatorio de la Ciudad Cicuicad

(Jbservatorio

madeid, s¢ ve W\@'Ur

Funciones del Observatorio de la Ciudad

Interna Externa
Proporcionar a la organizacién Informar a los ciudadanos
municipal la informacion de la gestidon municipal y del
necesaria para la planificacién y nivel de calidad de los
la gestion de los servicios servicios que le presta el
Ayuntamiento

11



Observatorio de la Ciudad Cicuicad

Reglamento Organico de Participacion Ciudadana
del Ayuntamiento de Madrid (art. 7)

v El Ayuntamiento definira un v El Ayuntamiento creara un
conjunto de indicadores que se Observatorio de la Gestion
publicaran anualmente Municipal

. !

Creacion del Observatorio de la Ciudad
por Decreto del Alcalde de 24 de julio de 2006

12



Observatorio de la Ciudad Cicuicad

Sistemas de Informacion

Adecuacion al modelo de ciudad

Sistema de
Gestion
Operativa Sistema de
Gestion
Estratégica

PERSPECTIVA
INTERNA

municipal

Sistema de
Cartas de

Sistema de .
Servicios

Sugerencias y
Reclamaciones

Evaluacion de la gestion

PERSPECTIVA
EXTERNA

Sistema de
Gestion
Presupuestaria

Sistema de
Evaluacion de la
Percepcion
Ciudadana

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

13



Observatorio de la Ciudad Cicuicad

Cuestiones previas Cohesién Social

Informacion estructurada Cultura
entorno a las Deporte

Areas de accion municipal Desarrollo Econdmico y Tecnologico

Educacion
1 Empleo
Medio Ambiente

Infraestructuras
19 Areas de accidon Movilidad y Transportes
Relacidon con la Ciudadania
= Actuaciones Salud
= Unidades Seguridad y Emergencias
. Rec_ursos Servicios Sociales
. Indlcadorgs _ Turismo
= Compromisos de Calidad _
= Opinién de la Ciudadania Urbanismo
= Sugerencias y Reclamaciones Vivienda
Administracion de la Ciudad

14




Observatorio de la Ciudad
Aplicacion Gnica para el seguimiento
Sistema de Evaluacion de la Gestion Municipal

Sistema de Gestion Estrategica

Recoge informacion relativa a la estrategia definida por el Gobierno de la Ciudad =) lograr el modelo de ciudad al que se aspira. Esta estratedia se
expreza graficamente a través del Mapa Estratégico v =e implementa a través de las Lreasz de Accion.

Acceso a Sistema de Gestion Estratéoica

Sistema de Gestion Operativa

Recoge informacian relativa al Programa Operativoe de Gobierno como instrumento de planificacion, seguimiento v evaluacion de oz objetivos
operativos gue e fila el Gobierno de la Ciudad para un determinado mandato y de los provectos v acciones gue se deben llevar a cabo para conseguir
tales ohjetivos

Anceso g Sistema Gestidn Operativa (Programa Operativo de Gobisrno
Ancesn g Sistema Gestion Operstiva (Acciones Pendientes de Planificar)

Anceso g Sistema Gestidn Operstiva (Programa Electoral)

Sistema de Cartas de Sarvicios

Recoge informacion relativa & log indicadores definidos para evaluar el cumplimiento de los compromizos establecidos en las Cartas de Servicios del
Axuntamiento de Madrid.

Acceso a Sistema de Cartaz de Servicios




Observatorio de la Ciudad

@ 'MADRlD!

www . munimadnid .es

Ezta en: Inicio = El Ayuntamiento = Oheervatorio de la Ciudad

= Qrganizacion y Funcionamiento
= Sisterna de Gestion Estratéoica

= Sistermna de Gestidn Operativa:
Frograma Operativo Gohierno

= Sisterna de Gestidn Presupuestaria
= Sizterma de Cartas de Servicios
= Sisterna de Percepcion Ciudadana

= Sistema de Sugerencias v
Feclamaciones

= Memarias
= Marmativa
= Evaluaciones externas

= Otros enlaces de interés

E iMADRID,’

Sistema de Gestion Estratégica

El Sisterna de Gestidn

Estratégica recoge

inforrnacidn de la estrategia

definida paor el Gohierno de
la Ciudad para lograr el modelo de ciudad
al que se aspira;

= Ziudad con calidad de vida
= Ziudad socialmente integrada
= Ciudad internacional

= Ziudad bien administrada

Sistema de Gestion Operativa:
Programa Operativo Gobierno

El Sisterna de Gestidn

Dperativa recoge informacidn

relativa al Programa

Cperativo de Gobierno comao
instrurnento de planificacidn, seguimiento
y evaluacion de los objetivos operativos
fque se fija el Gobierno de la Ciudad para
un determinado mandato vy de los
provectos v acciones gue se dehen llevar
a cabo para conseguir tales objetivos.

Sistema de Cartas de Servicios

El Siztema de Cartas de

Semvicios recoge informacidn

relativa a los compromisos

establecidos en las Cartas
de Servicios para los que se han definida
indicadaores que permiten evaluar su
grado de cumplimiento.

Sistema de Percepcion
Ciudadana

El Sisterna de Percepcicon
Ciudadana recoge
infarmacidn relativa a las
necesidades,
preocupaciones e intereses de los
ciudadanos y a su satisfaccidn con los

capicine soo loe meoeta Al Looedeaeainsto

O : Calidad -
= Innovacién

| Buscar

busqueda avanzada B

Informacion relacionada

2 Modernizacidn 2003-2007 (&
Mbytes pdf]

o Modernizacion 2003-2007 fdersidn
en inglés) (3 Mbytes pdfl

2 Plan de Calidad del Ayuntamiento
de Madrid (5 mbytes pdf)

&, imprimir

=5 erwiar por correo esta pagina

| S s e .



Sistema de Gestion Estratégica

Adecuacion al modelo de Ciudad

Sistema de Gestion Sistema de Gestion

Funcion interna: disponer de un conjunto
de indicadores que por su importancia para
la ciudadania y por su interés para el

Sistemade | o seguimiento de la accién municipal resultan
g claves para la toma de decisiones

§< Sistema de

SE e S adiind Funcion externa: disponer de un medio

g0 eclamationes oo i i i i

i Rec Ciudadana que permita comunicar a la ciudadania

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

de una forma clara y sintética la visidon que
el gobierno municipal tiene de la Ciudad de

Madrid

= 4 ejes estratégicos que orientan la politica
municipal

= 33 objetivos

» Indicadores para evaluar los objetivos
estratégicos

!

Ciudad socialmente integrada
Ciudad con calidad de vida
Ciudad internacional
Ciudad bien administrada

17
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Sistema de Gestidon Operativa Cicuicad

Funcion: planificar las acciones que han de Adecuacion al modelo de Ciudad
llevarse a cabo a lo largo de los 4 afios de
mandato para desarrollar las iniciativas del
gobierno de la ciudad y facilitar su
seguimiento y evaluacién

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
Operativa Presupuestaria
Sistema de

PERSPECTIVA
INTERNA

Gestioén
Estratégica

Sistema de
: Cartas de Sistema de
Ss|stema_de Servicios Evaluacién de la
ugerencias y i0
Reclamaciones E?SEZZ‘;?Z

PERSPECTIVA
EXTERNA

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

Se desarrolla a través del Programa Operativo de Gobierno

19  Areas de accién
125  Objetivos operativos
360 Proyectos

2.156 Acciones especificas

Informe final del Programa Operativo de Gobierno del Ayuntamiento de Madrid 2007 - 20

31/05/201 |
( ) 19



Sistema de Gestidon Operativa Cicuicad

2_ 1 56 ACCioneS Grado medio de cumplimiento y situacion de las acciones : (%)
100%
0% 1
BO% +-- 1895 - o

7% - S e P
6% - R R
L e s e
40% T - -l oo
RN 19,90%
2 - e B -

1 S . 580% . -
0% 1 1% - 1,86% .

D% T - T I T

Cumphrmenm Cumplu:las Ejecucion  En ejecucion En fase inicial Aplazadas
medio * avanzada

* Cumplimiento medio: suma del grado de cumplimiento de cada una de las acciones incluidas
en el Prograrma Operativo de Gobierno dividido por el ndmero total de acciones.

' Situacion de las acciones:

Accion cumplida: accion que ya se ha finalizado o en la que se han alcanzado los objetivos contemplados en el mandato
2007-201 1. Dado que la fecha de elaboracion de esta informacion es anterior a la finalizacion del mandato, se ha considerado
como acciones cumplidas todas aquellas que a lo largo del mes de mayo de 201 | van a estar finalizadas.

Accion en ejecucion: accion que esta iniciada pero que adn no ha finalizado. Se considera en ejecucion avanzada si se ha
alcanzado al menos el 75% de su realizacion; en ejecucion si est entre el 20 y el 75% y en fase inicial si no ha superado el
20% de su desarrollo.

Accion aplazada: actuaciones gque no se han podido iniciar o que, una vez iniciadas, se han tenido que paralizar, tambien
aquellas cuya realizacion se ha desestimado y las que no se han podido ejecutar por haberse declarado el concurso de 20
adjudicacion desierto.



Sistema de Gestion Operativa ﬁ jmmmn! Cicuicad

1

i Situacién de las acciones ' {(namero)
2.156 Acciones

| 800
1 600 - o T T T

1400 + - - QRN - - - — -~ - - - —— - - — e m oo
1200 +- - QRN - - - — == - - — - mmm e m oo e oo
1.000 + - - QRN - - - —— - - - — o oo

8O0 +-- QRN - - - ——— - - - - oo

Total de accioneas

600 |- -
400 -
200 |- -

Cumplidas Ejecucion En ejecucion En fase inicial Aplazadas
avanzada

MNimero total de acciones: 2.1 54

' Situacion de las acciones:

- Accion cumplida: accion que ya se ha finalizado o en la que se han alcanzado los objetivos contemplados en el mandato
2007-2011. Dado que la fecha de elaboracion de esta informacion es anterior a la finalizacion del mandato, se ha considerado
como acciones cumplidas todas aquellas que a lo largo del mes de mayo de 201 | van a estar finalizadas.

- Accion en ejecucion: accion que esta iniciada pero que ain no ha finalizado. 5e considera en ejecucion avanzada si se ha
alcanzado al menos el 75% de su realizacion; en ejecucion si est entre el 20 y el 75% y en fase inicial si no ha superado el
20% de su desarrollo.

- Accion aplazada: actuaciones que no se han podido iniciar o que, una vez iniciadas, se han tenido que paralizar, también
aquellas cuya realizacion se ha desestimado y las que no se han podido ejecutar por haberse declarado el concurso de
adjudicacion desierto. 21



Sistema de Gestion Presupuestaria Cicuicad

Adecuacion al modelo de Ciudad

El Presupuesto: instrumento para el
seguimiento y evaluacion de los
indicadores de los programas
presupuestarios

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
Operativa Presupuestaria
Sistema de
Gestion
Estratégica

PERSPECTIVA
INTERNA

<

>« Sistema de

52 ; Cartas de Sistema de
W g Sistema de Servicios i0

& ) Evaluacion de la
2 x Sugerencias y Percepcidn
i Reclamaciones g

w Ciudadana

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

Funcion: asignar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de los programas presupuestarios y servir de instrumento
para el control de su cumplimiento

451 Programas presupuestarios
Presupuesto
20p11 1.674 Objetivos
9.586 Indicadores

22



Sistema de Gestion Presupuestaria Cicuicad

Normalizacion de los Programas
Presupuestarios
de los Distritos:

= Manual de clasificacién y programas de
los Distritos

= Definicidn de objetivos e indicadores de
los Distritos

= Diccionario de Indicadores

= Transparencia en la ejecucidon presupuestaria

= Transparencia de la Memoria de Cumplimiento
de Objetivos Presupuestarios

23



Sistema de Cartas de Servicios Cicuicad

Adecuacion al modelo de Ciudad

Cartas de Servicios: documentos publicos
en los que el Ayuntamiento de Madrid
comunica los servicios que presta y cdmo
los presta, estableciendo compromisos de
calidad

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
Operativa Presupuestaria
Sistema de
Gestion
Estratégica

PERSPECTIVA
INTERNA

Sistema de
; Cartas de Sistema de
Sistema de Servicios Evaluacién de la
Sugerencias y Percepcién
Reclamaciones Ciudadana

PERSPECTIVA
EXTERNA

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

Funcion: comunicar a los ciudadanos los niveles de calidad

con los que se compromete el Ayuntamiento en la prestacion

de sus servicios y facilitar la evaluacidon del cumplimiento de
los compromisos

Acuerdo de la Junta de Gobierno de 25 de junio de 2009
deroga el Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005

24



Sistema de Cartas de Servicios Cicuicad

Metodologla de Elaboracidn e
Implantacién de las Cartas de Servicios

Metodologia propia

Identificacién de Areas de mejora
Seguimiento de indicadores en madrid.es
Evaluacién continda

Mapa de Cartas de Servicios

38 CS aprobadas

> 475 Compromisos

SINOIOVIWY1DIY A SYIONIHYIONS

SINOIOVIWVIDIY A SYIONIUIONS
NOIOVJIOILYVd 4 S3AYAIIIEYSNOdSIY ‘SOHITUIA

NOIOVdIDILYYd A $3avAITIgYSNOdSIY ‘SOHIIYAa

Carta de Servicios

Oficina Municipal Informacion al
Servicios Deportivos Consumidor

1 jone! 1 jono! > 990 Indicadores

25



Sistema de Cartas de Servicios

2006

01.- SAMUR - Proteccion Civil

02.- Teléfono 010 Linea Madrid

03.- Oficina del Defensor del Contribuyente
04.- Sugerencias y Reclamaciones de Madrid
Salud

05.- Bomberos

06.- Fomento del Asociacionismo

07.- Servicios Deportivos

08.- Atencion al Menor de la Policia Municipal
09.- Clases y Escuelas Deportivas

10.- Actividades de Competicidn Deportiva
11.- Medicina Deportiva

2007

12.- Atencidn Integral al Contribuyente

13.- Instituto de Adicciones

14.- Atencidn e Informacion Turistica

15.- Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea
Madrid

16.- Agentes de Movilidad

Cartas de Servicios aprobadas

SANOIOVINYIOTY A SYIONTUIONS

NOIOVAIDILYVd A S3QVAITIEYSNOdSTY ‘SOHITUIA

Carta de Servicios
SAMUR - Proteccién Civil

m I‘MAan!

2008

17.- Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor

18.- Atencidn a la Ciudadania de la Policia
Municipal

19.- Servicio de Teleasistencia Domiciliaria
20.- Padron de Habitantes

21.- Informacidén Estadistica

26



Sistema de Cartas de Servicios Cicuicad

2009

22.- Agencia para el Empleo

23.- Red de Bibliotecas Publicas Municipales
24.- Salud Publica en materia de Proteccion Animal 4
25.- Secretaria General Técnica de Seguridad y Movilidad
26.- Atencion al Turista Extranjero

SANOIDVINY 103 A SYIONTHIONS

NOIDVdIDILYYd A SIAVAIIEYSNOdSIY ‘SOHDINIA

S A1
27.- Programa de visitas guiadas Descubre Madrid Carta de Servicios
28.- Calidad del Aire Teleasistencia Domiciliaria
B jmaorio!
2010

29.- Centros de Dia

30.- Red Municipal de Informacién Juvenil

31.- Centros de Servicios Sociales. Atencidén Social Primaria
32.- Brotes y Alertas Alimentarias en Salud Publica

33.- Portal Web Municipal

20 1 1 e;;;a de ;erv}l\‘chios

. . Portal Web municipal
34.- Actividades Socioculturales
35.- Servicio de Ayuda a Domicilio
36.- Recogida y Tratamiento de Residuos
37.- Arbolado Urbano
38.- Actividades Sanitarias para la Prevencion y Proteccidon de la Salud en el Trabajo (19/05/2011)

SANOIDVINY 123 A SYIONTHIONS

NQIJVdIDILYVd A SIAVAT TTEYSNOdSTY ‘SOHOTIAA

m ‘ MADRID!
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Sistema de Evaluacion de la Clciions
Percepcion Ciudadana J ' S

Adecuacion al modelo de Ciudad

Funcion: conocer la opinion de la ciudadania
respecto a los principales problemas de la
ciudad, con la finalidad de incorporar sus

preocupaciones a la agenda municipal y
analizar su satisfaccion con el
funcionamiento de los servicios

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
Operativa Presupuestaria
Sistema de
Gestion
Estratégica

PERSPECTIVA
INTERNA

Sistema de
; Cartas de Sistema de
S|stema'de Servicios Evaluacién de la
Sugerencias y Percepcion
Reclamaciones Ciudadana

PERSPECTIVA
EXTERNA

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

Banco de Estudios de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana

= Encuesta General sobre calidad de vida en la Ciudad y satisfaccidon con los
servicios publicos. 2006 - 2007 - 2008 - 2009

= Encuesta territorial sobre calidad de vida en los distritos y barrios de la
ciudad. 2008

= Encuestas sectoriales
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Sistema de Evaluacion de la

Percepcion Ciudadana

* —

E Calidad

'MADRID,’ C

t Innovacion

Indicador de satisfaccion de vivir en Madrid

2006-2009
Encuesta General sobre calidad de 1000
= = = L 4 9070
vida en la Ciudad y satisfaccion con - .
. . V4 . ’ 65,5 ' 67,9
los servicios publicos 700 | 637
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0
2006 2007 2008 2009
Agenda publica: los 10 principales problemas de la Ciudad
2006 2007 2008 2009
| Trafico Trafico Seguridad Trafico
2 Obras Seguridad Trafico Contaminacion
3 Seguridad Vivienda Trabajo Seguridad
4 Vivienda Transporte publico Vivienda Trabajo
5 Inmigracion Ruidos Economia Ruidos
6 Transporte publico Trabajo Contaminacion Obras
7 Ruidos Obras Inmigracion Economia
8 Trabajo Contaminacion Transporte publico Aglomeraciones
9 Contaminacion Economia Ruidos Limpieza
10 Limpieza Inmigracion Sanidad Transporte publico
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Sistema de Evaluacion de la C clisas

Innovacién

Percepcion Ciudadana

Estudios Sectoriales

Mas de 230 estudios
sectoriales estan
registrados en el Banco de
Estudios, clasificados por

, . s ~ Areas de Accion
areas de accion, ano de
realizacion ) tipo de estudio Los Estudios Sectoriales se clasifican segdn 1as 19 Areas de Accién gue constituyen

el ambito de actuacion de las politicas municipales:
01 .- Cohesidn Socisl 11 .- Movilidad v Transparte
02 .- Cuttura 12.- Relacidn con la Ciudsdaniz
03 .- Deporte 13.- Salud
04 - Dezarrollo Econdmico v Tecnoldgico 14 .- Seguridad v Emergencias I
05 - Educacion v Juvenitud 135.- Servicios Sociales
06 .- Empleo 16.- Turizmo I
07 .- Ezpacios Publicos 17 .- Urbanismo
05 .- Infraestructuras 18.- Vivienca
09 Intermecionalizacion 19.- Administracion de la Ciudadd
10.- Meslio Ambierte I
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Sistema d_e Sugerencias y O;gg;c\',ggién
Reclamaciones

Adecuacion al modelo de Ciudad

Sistema de Gestion Sistema de Gestion
Operativa Presupuestaria
Sistema de
Gestion
Estratégica

Funcion: proporcionar a la ciudadania un
cauce de participacién y comunicacion de
su opinién respecto al funcionamiento de
los servicios y analizar la informacion para
mejorar la calidad de los servicios
municipales

PERSPECTIVA
INTERNA

Sistema de
; Cartas de Sistema de
S|stema_de Servicios Evaluacion de la
Sugerencias y Percepcién
Reclamaciones Ciudadana

PERSPECTIVA
EXTERNA

Adecuacion a las necesidades de la ciudadania

2007 2008 2009 2010
Total entradas 30.799 27.911 40.056 39.234
Excluidas (*) 4.425 4.207 7.159 7.608
Total SyR 26.374 23.704 32.897 31.626

(*) Tributarias / Avisos e incidencias de M.A.
Empresas Pbcas y otras organizaciones
No admitidas / Mdultiples
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Sistema de Sugerencias y

8 jroon [

= Calidad

Reclamaciones - nnevacien
Canal de entrada 2007 2008 2009 2010
010 Linea Madrid 17,8% 22,22% 21,77% 26,66%
madrid.es 62,6% 59,56% 52,25% 56,48%
Presencial 19,6% 18,22% 25,98% 16,86%
Ayuntamiento (aplicaciéon SYR) 26.374 23.704 32.897 31.626
Oﬂcm.a del Defensor del 5 694 5 600 3.910 4707
Contribuyente
Empresas Municipales 18.088 18.020 15.457 18.336
Total 47.716 44.324 52.264 54.659
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Normas ISO Clces.,,

Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)
(1947)

Serie IS0:9000, sistema de calidad para asegurar
que los productos o servicios van a cumplen con las caracteristicas
previamente definidas (estandares y procesos)

Serie IS0:9000 - 2000, cambio desde el aseguramiento hacia
la gestidn de la calidad, centrada en tres elementos: orientacidn
al cliente, mejora continua y gestidon por procesos

= Implantacidon y auditoria de certificacion

= Certificacidon: entidades debidamente acreditadas por la
Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC).

= Renovacidn: entidades debidamente acreditadas por la
ENAC.




Unidad

Entidad Certificadora

Alcance / Norma / Fecha

Unidad Técnica de Estudios
Departamento de Salud
Ambiental

Instituto de Salud Publica
Madrid Salud

Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

AENOR (Asociacién
Espafiola de
Normalizacion y
Certificacion)

Alcance: Sede Central Madrid Salud - CMS
Chamberi

Norma UNE EN ISO 14001: 2004

Fecha de la 12 certificacién: junio 2009

Alcance: Sede Central Madrid Salud - CMS
Chamberi

Norma UNE EN ISO 14001:2004 - EMAS
Fecha de la 12 certificacion: junio 2009

Centro Integral de Formacion
de Seguridad y Emergencias
(CIFSE)

Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

SGS ICS IBERICA, S.A.

Alcance: 10 Procesos de Logistica (5),
Contratacion (3) y Pagos (2)

Norma UNE EN ISO 9001:2000

Fecha de la 12 certificacion: novbre 2008

SAMUR-Proteccion Civil

D.G. de Emergencias y
Proteccion Civil

Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

AENOR (Asociacién
Espafiola de
Normalizaciéon y
Certificacion)

Alcance: Disefio y prestacion de servicios
sanitarios en situaciones de emergencia, rescate y
preventivas de riesgo. Disefio e imparticion de
cursos para la formacién sanitaria en situaciones
de emergencia, de rescate, preventivos y
catastrofes

Norma UNE EN ISO 9001:2000

Fecha de la 12 certificacién: octubre 2007

Fecha de la uUltima auditoria: junio 2008 (Camara
de Comercio)

Camara de Comercio

Norma UNE EN ISO 14001:2004 - EMAS
Fecha de la 12 certificacion: junio 2008




Unidad

Entidad Certificadora

Alcance / Norma / Fecha

Area de Gobierno de
Urbanismo y Vivienda

(en su totalidad, incluida la
EMVS)

BUREAU VERITAS

Alcance: Gestidn urbanistica de la Ciudad de
Madrid, disefo y desarrollo de las infraestructuras
asociadas, gestion del suelo y su promocion,
construccién de vivienda publica

Norma UNE EN ISO 9001:2008

Fecha de la 12 certificacién: enero 2007

Fecha de la ultima auditoria: noviembre de 2009

Servicio de Ordenacion para
el Consumo

Instituto Municipal de Consumo
Area de Gobierno de Economia y
Empleo

AENOR (Asociacion
Espafiola de
Normalizacion y
Certificacion)

Alcance: Servicio de control oficial de bienes,
productos y servicios no alimentarios mediante:
inspecciones de establecimientos comerciales y
actividades profesionales, tramitacion de
expedientes sancionadores y elaboracién de
estudios socioldgicos.

Norma UNE EN ISO 9001:2000

Fecha de la 12 certificacién: abril 2001

Fecha de la ultima auditoria: julio de 2008

Laboratorio de Salud Puablica
Madrid Salud

Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

ENAC (Entidad Nacional
de Acreditacién)

Alcance: 198 procedimientos de ensayos (fisico-
guimicos, microbioldgicos y parasitoldgicos)
aplicables a la practica totalidad de los productos
alimenticios

Norma UNE EN ISO/IEC 17025 y documento CGA-
ENAC-LEC para la realizacién de ensayos

Fecha de la 12 acreditaciéon: junio 2000

Fecha de la Ultima auditoria: noviembre de 2008




Modelo EFQM — CAF &

Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM)
(1988)

Agentes Facilitadores Resultados
P Resultados en
ersonas
las Personas
— e ——
Liderazgo Politic 4 Procesos Resul'l:a_dos = Resuftados
Estrategia los Clientes
S— T ) Clave
Alianzas y Resultado en
Recursos la Sociedad
— Y /) SRR ——
EFQM W
Ol Recognised for m;drlsh-“w;

EncrENc, SO0
TROMA [loa

Mas de 200 puntos EFQM: Compromiso hacia la Excelencia, Committed to Excellence

Mas de 300 puntos EFQM: Excelencia Europea 300+, Recognised for Excellence 3 Stars
Entre 401 y 500 puntos EFQM: Excelencia Europea 400+, Recognised for Excellence 4 Stars
Mas de 500 puntos EFQM: Excelencia Europea 500+, Recognised for Excellence 5 Stars



Modelo EFQM - CAF

Unidad

Entidad Certificadora

Sello obtenido / Fecha

Madrid Salud
Area de Seguridad y Movilidad

SGS ICS Ibérica, S.A.

Excelencia Europea 400+
(Recognised for Excellence 4 Stars)
marzo 2011

Linea Madrid

D.G. Calidad y Atencion al Ciudadano
Area de Gobierno de Hacienda y
Administracion Publica

AENOR

Excelencia Europea 400+
(Recognised for Excellence 4 Stars)
Septiembre 2010

Samur-Proteccion Civil

D.G. de Emergencias y Proteccién Civil
Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

SGS ICS IBERICA, S.A.

Excelencia Europea 500+
(Recognised for Excellence 5 Stars)
Diciembre de 2009

Centro Integral de Formacion de
Seguridad y Emergencias (CIFSE)
Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

SGS ICS IBERICA, S.A.

Compromiso hacia la Excelencia 200+
(Committed to Excellence)
Noviembre de 2009

Secretaria General Técnica
Area de Gobierno de Seguridad y
Movilidad

SGS ICS IBERICA, S.A.

Compromiso hacia la Excelencia 200+
(Committed to Excellence)
Junio de 2009




Modelo EFQM - CAF

Unidad

Entidad Certificadora

Sello obtenido / Fecha

Agentes de Movilidad

D.G. de Movilidad

Area de Gobierno de Seguridad
y Movilidad

SGS ICS IBERICA, S.A.

Excelencia Europea 300+
(Recognised for Excellence 3 Stars)
Julio de 2009

Compromiso hacia la Excelencia 200+
(Committed to Excellence)
Diciembre de 2007

Policia Municipal

D.G. de Seguridad

Area de Gobierno de Seguridad
y Movilidad

BUREAU VERITAS

Excelencia Europea 500+
(Recognised for Excellence 5 Stars)
Marzo 2011

Excelencia Europea 400+
(Recognised for Excellence 4 Stars)
Diciembre 2008

Calidad Europea
Diciembre 2006

Agencia para el Empleo
Area de Gobierno de Economia,
Empleo y Participacion
Ciudadana

TOV INTERNACIONAL
(Grupo TUV Rheinland,
S.L.)

Compromiso hacia la Excelencia 200+
(Committed to Excellence)
Diciembre 2008

Calidad Europea
Mayo 2006
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Mejora de Procesos Clciads,

Unidades municipales que han realizado trabajos para la mejora de sus

procesos:

- D.G. de Contratacidon y Régimen Interior. Implantaciéon del Tablén de

Edictos Electronico

- D.G. de Recursos Humanos. Mejora del proceso de concursos

- Oficinas de Linea Madrid. Nuevos servicios
- Subvenciones

- Coordinacion de Modernizacién y Administracidn Publica: nuevo sistema de

concesion de licencias urbanisticas

En el marco de sus Planes Sectoriales de Calidad han realizado trabajos para la

mejora de sus procesos:

D.G. de Coordinacién Territorial -
- Area de Urbanismo y Vivienda -
- Coordinacion General de Seguridad -
- D.G. de Emergencias y Proteccion Civil -

Agencia Tributaria Madrid
Madrid Salud

Patronato de Turismo
D.G. de Movilidad

- D.G. de Servicios Sociales y Atencidon a la Dependencia

Ademas, todas las unidades con Carta de Servicios, al elaborarla realizan un

analisis de sus procesos.
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Formacion en Calidad Cicuicad

Cursos 2007 2008 2009 2010
E= Ediciones
A= Alumnos E A E A E A E A
R0O1-1156 Introduccién a la Calidad - - 2 34 2 38 1 19
R01-0882 Sistemas de Gestion de Calidad:
Norma ISO 9000:2000 1 2] 2 | 6] 1 16 1 18
R01-0883 El Modelo Europeo de Excelencia
1 17 1 17 1 20 1 18
EFQM
R01-1483 Evaluadores EFQM - - - - 1 17 1 16
R01-1488 Evaluadores EFQM - Acreditado - - - - - - 2 12
R01-0973 Cartas de Servicios 1 16 4 66 2 32 1 16
R01-0972 Herramientas de Gestidn de
. 1 18 2 31 2 38 1 19
Calidad
R0O1-1154 Organizacion y Funcionamiento
. - - 1 16 1 20 1 19
de los Grupos de Mejora
R0O1-1157 Gestion de las Sugerencias y
) - - 2 35 4 71 4 77
Reclamaciones
R01-0969 Calidad y Atencién al Ciudadano 16 237 10 156 10 154 10 156

(*) Sesiones formativas para la puesta en marcha del Sistema SYR



Formacion en Calidad Cicuicad

Cursos 2007 2008 2009 2010
E= Ediciones
A= Alumnos E A E A E A E A

R01-1155 Metodologia de Evaluacién de las
Necesidades y Satisfaccion de los - - 2 30 2 32 1 16
Ciudadanos con los Servicios
R01-.(2881 PIanlﬂcacpn y evaIuaIC|9n de la ’ 31 ’ 28 » 32 1 19
Gestion en las Organizaciones Publicas
R01-0974 Gestion del Conocimiento - - 2 27 2 39 1 13
R01-1158 Gestién de Proyectos desde la i
Perspectiva de la Calidad 2 36 2 32 1 18
R01-1489 Comunicacidén interna en los 1 1

) : - - - - - - 4
sistemas de calidad
RO1-1153 Estrategias para la Gestion del _ _ ) ) 2 22 1 17
Cambio
R01-1168 Acceso electrdnico a los servicios: _ i ) ) _ ) 3 52
la Ley 11/2007
R01-0970 Protec;ic_)n Datos y Legislacion 16 245 10 164 10 178 5 92
para Personal Municipal
R01-0971 Interlocutores de Proteccion _ i 1 14 1 10 1 12
Datos
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Formacion en Calidad Cicuicad

Cursos 2007 2008 2009 2010
E= Ediciones
A= Alumnos E A E A E A E A

El curso pasa a ser impartido por la DG de Coordinacién Territorial. La

Sistema Integral de Gestion y Seguimiento DG de Calidad y Atencién al Ciudadano realiza seguimiento y

de Expedientes (SIGSA) presentacién de actualizaciones a usuarios

R02-0884 Gestidon del Padrén Municipal de

Habitantes y su aplicacion informatica en las 3 32 - - 1 14 1 12
Oficinas Linea Madrid

R03-1021 Gestidn

Administrativa del Padrén 2 38 2 40 2 34 1 16
Municipal de Habitantes

R02-1474 Gestién de Contenidos para el _ ) _ ) 3 43 3 45
Portal de Intranet en VCM (Vignette 7)

R02-1475 Gestion de Contenidos para el _ ) _ ) 3 47 4 61
Entorno Munimadrid en VCM (Vignette 7)

R02-1505 Gestion Avanzada de Contenidos } ) } ) } ) 2 31
sobre Vignette

R01-1492 Atencién Presencial en Linea ) i } i ) i 2 32
Madrid (inicial)

R01-1491 Atencion al Ciudadano Inmigrante - - - - - - 3 59
R01-1490 Atencién al Ciudadano con } i ) i ) i 3 58
Discapacidad

(*) Cursos y Sesiones Formativas para el personal de las OACs Linea Madrid



Intercambio de Experiencias / : Calidad
oy % jmaorin! @ FSICHER
y Buenas Practicas

Organizacion y participacion en foros, jornadas,

congresos y seminarios tanto nacionales como
internacionales, en temas de calidad, atencién al ciudadano e innovacién

Colaboracion con Organizaciones publicas y privadas
= AGE: Ministerio de Administraciones Publicas, Direccién
General de Trafico, Direccion General del Catastro, Agencia

Espafiola de Evaluacion, Fabrica Nacional de Moneda y Timbre, ...

= Comunidades Auténomas: Madrid, Castilla Ledn, ...
= Ayuntamientos: Alcobendas, Barcelona, Calvia, ...

Foro 2006 de

CALIDAD E
INNOVACION

trando en las ciudades

minis

Mu, ciudad
del siglo XXI

Madrid,
25y26
de octubre
&
«

aaaaaa

= Universidades: Complutense, Rey Juan Carlos, Autonoma, Carlos III, Oberta de

Cataluna, ...

= Otras Organizaciones publicas: Federacion Espanola de Municipios y Provincias

(FEMP), Unidén de Ciudades Capitales Iberoamericanas (UCCI), ...

= Otras Organizaciones privadas: Asociacidon Espanola para la Calidad (participacion
en Comités), Club Excelencia en la Gestidn, Transparencia Internacional, Merco

Ciudad, ...
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Intercamblo,de_ Experiencias Cilcaioae .
y Buenas Practicas

Miembro de Organizaciones

Asociacion Espafiola Club Excelencia en Gestidn Sociedad Espafola
para la Calidad de Evaluacién
Publicaciones

v Criterios de orientacién para la realizacién de encuestas de satisfaccidén a usuarios del
Ayuntamiento de Madrid (2011)

v Ejercicio de derechos sobre datos de caracter personal - ARCO
(2011) l

v" Inventario de procedimientos administrativos H

(2009. Ultima actualizacién 2010)
v' Manual de funcionamiento del Sistema de Sugerencias y ;.,

Reclamaciones (2005. 32 edicion revisada 2010)
v" Manual del Lenguaje Administrativo (2008)
v" Guias para la renovaciéon y el cambio de pin de
la firma electronica (2007)




Intercamblo’de_ Experiencias Cilcaioae .
y Buenas Practicas

v" Hoja de Ruta para el desarrollo de la Administracion electrénica
(2007)

v" Manual de Administracion Electrénica (2007)

v' Metodologia y manuales del Sistema de Gestion Estratégica
(2007 y 2009)

v" Guia Metodoldgica para la elaboracion y seguimiento del
Programa Operativo de Gobierno 2007 - 2011 (2007) y
Manuales del Sistema de Gestion Operativa (2009)

v Memorias anuales del Observatorio de la Ciudad (desde 2006)

v" Modernizacion en el Ayuntamiento de Madrid 2003-2007 (2007)

v" Guia de atencion al ciudadano de las Oficinas Linea Madrid
(2007)

v" Manual de Estilo del Ayuntamiento de Madrid (2007)

v' Establecimiento de objetivos, actividades e indicadores en
los Distritos (2007)

v" Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid (2006. Edicion
2007)




Administracion electronica

O : Calidad -
= Innovacién

ﬁ iMADRID,’

LEY 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electronico de los Ciudadanos a

los Servicios Publicos

jMADRID.’ | Gestiones y Tramites

Sede electronica del Ayuntamiento de Madrid

CIUDADANOS

sta en: Sede » Ciudadanos

Tus tramitesy
gestiones mas faciles
y desde casa

= )

Padrony otros documentos »
personales

Destacamos

= Del 1 de abril al 31 de mayo: pago en periodo
voluntario de tributos IVTM y TPY = Padrdn Municipal.
Solicitud de justificantes
de empadronamiento:

cetificados y volantes

= Padrdn Municipal.
Modificacidn por cambio

= Consulta al censo electoral

= Multas de circulacidn. Infracciones y sanciones
competencia del Ayuntamiento de Madrid

de domicilio
Ver todos >
Temas » Necesidades »
PRIEM - Edificios, e - " Ayudasy

P = COonsumoy
4

Compruehe la Hora Oficial

Accesibilidad | Ayuda | Mapa'Web

Registro electronico »

Acceda alos
tramites con
registro
electrdnico

0

Sugerencias y 5

T \.L( = ¢

Los mas demandados

reclamaciones

Presente sus
sugerencias,
guejas o
reclamaciones

= Alta. Domiciliacion
hancaria de Tributos
municipales periddicos
(Impuestos -1BI, IAE,

Boletin Oficial del » .
IVTM- y Tasas) Ayuntamiento
* Impuesto sobre el -
Incremento del Valor de BOAM _ |
los Terrenos de
MNaturaleza Urbana
{IVTNU). Plusvalia por
transmisiones intervivos Tablon de Edictos 55
Ver todos > c !:1.77“.‘-.‘!(.‘.’}?:" e TFR
Colectivo » gﬂ i ﬂi o .

FI - nmigrantes
[»f 46




Administracion electrénica Cicuicad

v' Sede electrdnica (nuevo portal de tramites y gestiones)

v Registro electrdénico: 42 tramites

v Registro electrdénico del Pleno CIUDADANOS EMPRESAS TRAMITES EN LINEA

Esta en: Sede = Tramites en linea

v' BOAM

L W . ‘
= G = e ik
v' Tablon de Edictos Electronico iF A,A == ol m

Padrony datos personales » Transportes y vehiculos » Deportes

v Consulta de expedientes = Cetificados yvolantes . Multas.de mrculacnqn. . Resewaﬂe pista
= Consulta del censo Infracciones y sanciones = Competiciones y
competencia del

Ayuntamiento de Madrid

= Proteccion de datos = Vertodos los trat

v Digitalizacion de licencias

v Nuevo gestor de expedientes #”
7 = .
v Ampl|aC|0n sistema de pagOS jmpuestos, tasas y multas > Bibliotecas » Via puiblica y medi
Actividades Econdmicas = Bibliotecas Publicas ambiente
. r. (IAE) Municipales. Solicitud del = Arbolado
v F|rma electr0n|ca Bienes Inmuehles {IBI) carné infantil = Aguay alumhbrado

11.726 internas y 42.225 externas
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Proteccion de Datos Cicuicad

Proteccién
v Estructura Organizativa: determinacidon de estructura calos
por Decreto: 150 responsables de fichero y c SRS
Q=

Lineas de actuacion

de

210 interlocutores

datos

de

v Formacion: a 144 interlocutores y 1.126 empleados publicos Proteccién
C

v Elementos de seguridad: 50 auditorias S

v Adecuacién vy revision de ficheros declarados a la APDCM: 420 ficheros

v Normativa interna: 3 instrucciones de la Direccion General

v Integraciéon en los procesos: leyendas impresos, proceso de declaracion,
proceso publicaciones Web, clausulas informativas

2006 PREMIO INTERNACIONAL DE LA APDCM
A LAS MEJORES PRACTICAS A8



Ayre: intranet municipal % jmaorin! @ FSICHER

Eeeese——

ayre general ayre sectorial a mi ayre Busqueda avanzada

Biblioteca Corporative Gestion Municipal Laboral Legal

Esta en: Inicio

& Validacion Total desconectar
“general

Novedades Avisos Destacamos s ] s

C° de Buenas Pricticas Administrativas Compartiendo nuestro Aceitn Social Transposte  Callejero, El Hempo

Etica ¥ buenas practicas para mejores servicios. conocimiento

Principios éticos. Articulo 28 Aula Cibeles

Acceso ala Extranet del

TR R Ayuntamiento de Madrid Inventario General del

O_rgdargzac:sunes n:lumclp_a]:lstas, redes de Ayuntamiento de Madrid

clugades y otras instancias Resultado del sorteo de 2010

1 Mbytes pdf cascos inalambricos Philips

. [ R R Cédigo de Buenas Practicas

P ™ Convocatoria Concurso General de Cémo obtener ventajas en el Administ{"ativas del .

Méritos FG-41/2011 uso de ayre Ayuntamiento de Madrid - "

= A.G.de Seguridad v Movilidad. Varios Puestos. ) {UUbservatorio
ver mas .
- ]
I Concurso de
fotmarafia aura ﬂ Il
e e e — ———r
v
- T 4 -
= Comunicacion interna

= Gestidon del conocimiento
= Participacion
= Interaccidén entre empleados y Ayuntamiento
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Ayre: intranet municipal Cicuigad

= Nuevo disefio grafico
= Arquitectura de informacion: tres
entornos , . . ayre general QEVICEITHGHE] a mi ayre
= Estructura tematica/funcional
= 4 Intranets SeCtorialeS Biblioteca Corporativo Gestién Municipal Laboral
= Gestion de contenidos descentralizada |
l = Directorio corporativo
= Informacién personal
= 45P - SUBDIRECCION GENERAL DE CALIDAD
Direccion: CL ALCALA, 45 28014 n Gestiones electrén ica S
Correo electronico: calidad@madrid.es
Teléfono principal : 915884766 (34766) - ReViStaS dlgltales
= Encuestas l
= FOoros

Resumen de Prensa
] Contri buCiO’n de Conten idos Fecha prevista de finalizacion: 11/05/2011 Han respondido a la encuesta 122 personas

1 ¢Con qué frecuencia consultas el Resumen de Prensa?

= Comunidades de trabajo

4(41%) — 1. Diaria 44,3% (54)

\
2. Semanal 10,7% (13}




Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano
Coordinacion General de Modernizacion y Administracion Publica
Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica
Ayuntamiento de Madrid

Mayo 2011
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