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Resultados mayo 2011  (o diciembre 2010) 
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√ 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 

que componen el Ayuntamiento de Madrid consideran idóneas para potenciar la 

mejora de los servicios municipales y lograr la satisfacción de la ciudadanía . 

 

√ 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 prestación 

de los servicios públicos, así como para alcanzar una gestión pública más 

eficaz y eficiente. 

 

√ El Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid se concibe como el marco 

común que guía y aúna, con criterios de actuación basados en la mejora 

continua, todas las iniciativas, presentes y futuras, en materia de calidad y 

mejora acometidas en la Administración del Ayuntamiento de Madrid. 

Plan de Calidad 
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Su elaboración, coordinación y difusión es competencia de la Dirección 
General de Calidad y Atención al Ciudadano  
 
Las bases o principios de todo sistema de calidad y, en consecuencia, del 
Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid son: 
 

Orientación a la ciudadanía 
Compromiso por parte de la dirección (liderazgo) 
Implicación y participación activa del personal 
Gestión eficaz y eficiente 
Mejora continua 

Competencia. Bases o principios 

“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 madrileños se sientan cada vez más 
orgullosos de su ciudad y de las personas que la gestionan”. 

 
Alberto Ruiz-Gallardón 

Alcalde de Madrid 

Plan de Calidad 
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Para una eficaz consecución 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 innovación 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 organización 
municipal promovidos desde la Dirección General de Calidad y Atención 
al Ciudadano 
 
   Proyectos sectoriales: desarrollados a iniciativa de algunas áreas 
municipales especialmente sensibilizadas con la mejora de la calidad de 
sus servicios  

 

Contenido y modelo 

policía municipal 

Plan de Calidad 



6 

Contenido 
Proyectos Institucionales de Calidad 
 

Atención a la Ciudadanía 
Observatorio de la Ciudad 
Sistema de Gestión Estratégica 
Sistema de Gestión Operativa 
Sistema de Cartas de Servicios 
Sistema de Evaluación de la Percepción Ciudadana 
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones 
Normas ISO 9000: 2000 
Modelo EFQM - CAF     
Mejora de procesos  
Formación en Calidad 
Intercambio de Experiencias y Buenas Prácticas  
   

Otros Proyectos Institucionales  relacionados 
 

 Administración electrónica 
 Protección de Datos 
 Intranet Ayre 
 Sistema de Gestión Presupuestaria 
    

Plan de Calidad 

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

Atención integral: respuestas únicas sea cual sea el canal a través del cual 

nos ponemos en contacto con el Ayuntamiento (presencial, telefónico o 
telemático) 
 
Identidad Corporativa 
 
 
 
 
Gestor común de contenidos 
 
Integración de aplicaciones corporativas (ej. información, SyR, Registro, ...) 
 
Informe de satisfacción de los servicios de Línea Madrid (desde 2008) 
 
Autoevaluación EFQM: Excelencia Europea 400+ (septiembre 2010) 

Atención Integral a la Ciudadanía 
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Oficinas de Atención al Ciudadano Líneamadrid 
 

Remodelación y apertura de nuevas oficinas:  
   23 OAC + 1 oficina auxiliar 
 
Atención 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 10 m 42 s 7 m 08 s 7 m 32 s 3 m 23 s 

Tiempo medio de atención 3 m 56 s 4 m 16 s 4 m 30 s 4 m 36 s 

Atención Integral a la Ciudadanía 
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Teléfono 010 Líneamadrid 
 

Teléfono único de atención 
 
Servicio: 24 horas los 365 días del año 
 
Atención en inglés y francés 
 
Carta de Servicios (18 de mayo de 2006). Evaluaciones anuales 

 
Nuevo servicio 2010: “Campaña llamadas salientes” (*) 

2007 2008 2009 2010 

Llamadas atendidas 2.373.368 2.636.349 2.970.642 
2.664.321 

   126.523 (*) 
2.790.844 

Atención Integral a la Ciudadanía 
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madrid.es 
 
      Nuevo diseño gráfico e imagen de marca del Web; 

 
Nueva estructura de la información (mapa de contenidos); 
 
Nueva plataforma de gestión de contenidos; potentes utilidades de búsqueda 
 
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 

Recaudación 17.837.830 23.157.571 27.844.348 37.677.985 

A partir de abril no se contabiliza el Cálculo 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 Padrón 

Atención Integral a la Ciudadanía 
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 Interna 

Proporcionar a la organización 
municipal la información 

necesaria para la planificación y 
la gestión de los servicios 

Externa 
Informar  a los ciudadanos 

de la gestión municipal y del 
nivel de calidad de los 

servicios que le presta el 
Ayuntamiento 

Funciones del Observatorio de la Ciudad 

Observatorio de la Ciudad 
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Creación del Observatorio de la Ciudad  

por Decreto del Alcalde de 24 de julio de 2006 
 

  El Ayuntamiento definirá un 

conjunto de indicadores que se 
publicarán anualmente 

Reglamento Orgánico de Participación Ciudadana  
del Ayuntamiento de Madrid (art. 7) 

  El Ayuntamiento creará un 

Observatorio de la Gestión 
Municipal 

Observatorio de la Ciudad 
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Gestión 

Operativa Sistema de 

Gestión 
Estratégica 

Sistema de 
Gestión 

Presupuestaria 

Sistema de 
Sugerencias y 
Reclamaciones 

Sistema de 
Evaluación de la 

Percepción 
Ciudadana 

Sistema de 
Cartas de 
Servicios 

Adecuación a las necesidades de la ciudadanía 

Adecuación al modelo de ciudad 

Observatorio de la Ciudad 
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Cuestiones previas 
 

Información estructurada  
entorno a las  
Áreas de acción municipal 

 

Cohesión Social 

Cultura 

Deporte 

Desarrollo Económico y Tecnológico 

Educación 

Empleo 

Medio Ambiente 

Infraestructuras 

Movilidad y Transportes 

Relación con la Ciudadanía 

Salud 

Seguridad y Emergencias 

Servicios Sociales 

Turismo 

Urbanismo  

Vivienda 

Administración de la Ciudad 

 

   19 Áreas de acción 
 

  Actuaciones 

  Unidades 
  Recursos 
  Indicadores  
  Compromisos de Calidad 
  Opinión de la Ciudadanía 
  Sugerencias y Reclamaciones 

 

Observatorio de la Ciudad 
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Plan de Calidad Observatorio de la Ciudad 

 Aplicación única para el seguimiento 
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Observatorio de la Ciudad 
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  4 ejes estratégicos que orientan la política 
municipal 
 

  33 objetivos 
 

 Indicadores para evaluar los objetivos 
estratégicos  

Ciudad socialmente integrada 
Ciudad con calidad de vida 

Ciudad internacional 
Ciudad bien administrada 
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Función interna: disponer de un conjunto 

de indicadores que por su importancia para 

la ciudadanía y por su interés para el 

seguimiento de la acción municipal resultan 

claves para la toma de decisiones 

Función externa: disponer de un medio 

que permita comunicar a la ciudadanía 

de una forma clara y sintética la visión que 

el gobierno municipal tiene de la Ciudad de 

Madrid 

Sistema de Gestión Estratégica 
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madrid una de  las  c iudade s  más  atrac tivas  de l mundo
CIUDAD SOCIALMENTE 

INTEGRADA
CIUDAD CON CALIDAD DE VIDA CIUDAD  INTERNACIONAL

Des pleg a r una  política  de vivienda   
universa lis ta , s os tenible  y equita tiva

P ropicia r las  m ejores  condiciones  de 
a cces o a l m erca do de tra ba jo pa ra  

todos  los  ciuda da nos

Ma ntener un Ma drid seg uro donde e l 
ciudada no se s ienta  proteg ido

Da r una  respues ta   exce lente  a nte 
s itua ciones  de emerg encia

Convertir a  Ma drid en un prototipo de 

ecos is tem a  urba no sos tenible

Crea r un pa is aje  urba no de ca lida d con 
m ás  zonas  verdes  dis tribuidas  por todo 

e l territorio m unicipa l

CIUDAD BIEN ADMINISTRADA

Forta lecer un s is tema  de m ovilida d 

s os tenible  con una  red de tra ns porte 

público integ ra da

Dinamiza r la  vida  cultura l de la  ciuda d 
con ins tituciones  renova das  y con una  
prog rama ción  a tra ctiva  pa ra  todos  los  

ciudada nos

Fa cilita r la  prá ctica  del deporte con 
ins ta la ciones  próximas   y de ca lida d y 

con un prog ram a  amplio de 
a ctivida des  y s ervicios  

Ha cer de Ma drid una  ciuda d cada  vez 

m ás  s aluda ble

Des a rrolla r un modelo urba nís tico 
propio que ponga  en va lor la  belleza  

y e l pa trim onio de la  ciuda d 

Tra ns forma r e l centro urba no 
ha ciéndolo m ás  habita ble , 
contem porá neo y cultura l

S itua r a  Ma drid en e l contexto 

m undia l de las  g ra ndes  ciuda des  

g loba les

Im puls a r la  Ca ndida tura  Olím pica  

como motor de proyección 

interna ciona l y de desa rrollo urba no

Cons olida r la  ciuda d de Ma drid com o 

des tino turís tico de prim er orden

P otencia r un Ma drid em prendedor, 
a tra ctivo pa ra  la  invers ión y com petitivo 

en merca dos  interna ciona les

Cons eg uir una  pos ición centra l en 
innova ción y tecnolog ía  com o m otor 

de com petitividad

P rocura r e l bienes ta r individua l y 
fa m ilia r con servicios  sociales  

a cces ibles  y de ca lidad que den 
protección a  las  s itua ciones  de 

dependencia

P romover una  ciuda d s ocia lm ente 
cohes ionada  con plena  ig ua lda d 

entre hom bres  y m ujeres  e 
integ ra ción de la  pobla ción 

inm ig ra nte

Fa vorecer e l equilibrio en el 

des a rrollo de los  dis tritos

Configura r un espa cio público 
a cog edor y a cces ible  con e l pea tón 

como prota gonis ta

P romover infra es tructuras  que 
m ejoren la  m ovilida d y la  

competitivida d de la  ciuda d

Ha cer de Ma drid un re ferente 
interna ciona l de la  cultura , proyecta ndo 
s u  potencial crea tivo  fuera  de nues tras  

fronteras

Fa vorecer la  a utonom ía  de las  
pers onas  ma yores  y s u perma nencia  

en su medio social

Apoya r a  la  fa m ilia  y  fa vorecer e l 
des a rrollo integ ral de los  m enores  y la  

ca lida d del entorno educa tivo

P otencia r un modelo de ges tión bas a do en los  

criterios  de tra nspa rencia , innova ción y ca lidad

Im puls a r la  pa rticipa ción ciuda dana  com o es tra teg ia  

continua  de g es tión

Cons olida r una  rela ción con el ciuda dano 

a cces ible  y próxim a

Ges tiona r los  recurs os  económ icos  con 

e ficiencia  y res pons a bilida d

Cons eg uir una  g es tión tributa ria  m ás  e fica z, cerca na  

y equita tiva

P otencia r el des a rrollo profes ional de los  tra ba jadores  

m unicipa les  pa ra  optim iza r los  servicios  a l ciuda da no

Im puls a r inicia tivas   pa ra   que los  
jóvenes  pueda n emprender un 

proyecto de vida  propio y a utónom o

R evita liza r e l comercio de proximidad y 
proteg er al cons umidor
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Se desarrolla a través del Programa Operativo de Gobierno 

 

Función: planificar las acciones que han de 
llevarse a cabo a lo largo de los 4 años de 
mandato para desarrollar las iniciativas del 

gobierno de la ciudad y facilitar su 
seguimiento y evaluación 
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Adecuación al modelo de Ciudad

   19 Áreas de acción 
  125 Objetivos operativos 
  360     Proyectos 
2.156 Acciones específicas 

Sistema de Gestión Operativa 
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Sistema de Gestión Operativa 

2.156 Acciones 
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Sistema de Gestión Operativa 

2.156 Acciones 
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El Presupuesto: instrumento para el 
seguimiento y evaluación de los 
indicadores de los programas 

presupuestarios 
 

 

Función: asignar los recursos necesarios para el logro  de los 
objetivos de los programas presupuestarios y servir de instrumento 

para el control de su cumplimiento 
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Presupuesto 
2011 

    

   451         Programas presupuestarios 
1.674 Objetivos 
9.586  Indicadores 
 

Sistema de Gestión Presupuestaria 
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 Transparencia en la ejecución presupuestaria 

 
 Transparencia de la Memoria de Cumplimiento  
    de Objetivos Presupuestarios 

 

 

Normalización de los Programas 
Presupuestarios  
de los Distritos: 

 
 Manual de clasificación y programas de 

los Distritos 
 

 Definición de objetivos e indicadores de 
los Distritos 

 
 Diccionario de Indicadores 

 

Sistema de Gestión Presupuestaria 
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Función: comunicar a los ciudadanos los niveles de calidad 
con los que se compromete el Ayuntamiento en la prestación 
de sus servicios y facilitar la evaluación del cumplimiento de 

los compromisos 
 

 

Cartas de Servicios: documentos públicos 
en los que el Ayuntamiento de Madrid 

comunica los servicios que presta y cómo 
los presta, estableciendo compromisos de 

calidad 
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Sistema de Cartas de Servicios 

 

Acuerdo de la Junta de Gobierno de 25 de junio de 2009 

deroga el Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005 
 



25 

Metodología propia 
  
Identificación de Áreas de mejora 
  
Seguimiento de indicadores en madrid.es 
  
Evaluación continúa 
 
Mapa de Cartas de Servicios 

 

38 CS aprobadas  

> 475 Compromisos 

> 990 Indicadores 
 

Sistema de Cartas de Servicios 
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2006 
01.- SAMUR - Protección Civil  

02.- Teléfono 010 Línea Madrid  

03.- Oficina del Defensor del Contribuyente 

04.- Sugerencias y Reclamaciones de Madrid 

Salud  

05.- Bomberos  

06.- Fomento del Asociacionismo  

07.- Servicios Deportivos  

08.- Atención al Menor de la Policía Municipal 

09.- Clases y Escuelas Deportivas  

10.- Actividades de Competición Deportiva  

11.- Medicina Deportiva 
 

2007 
12.- Atención Integral al Contribuyente  

13.- Instituto de Adicciones  

14.- Atención e Información Turística  

15.- Oficinas de Atención al Ciudadano Línea 

Madrid  

16.- Agentes de Movilidad  

Sistema de Cartas de Servicios 

Cartas de Servicios aprobadas 

2008 
17.- Oficina Municipal de Información al 

Consumidor  

18.- Atención a la Ciudadanía de la Policía 

Municipal 

19.- Servicio de Teleasistencia Domiciliaria  

20.- Padrón de Habitantes  

21.- Información Estadística                 
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Sistema de Cartas de Servicios 

2009 
22.- Agencia para el Empleo  

23.- Red de Bibliotecas Públicas Municipales  

24.- Salud Pública en materia de Protección Animal  

25.- Secretaría General Técnica de Seguridad y Movilidad  

26.- Atención al Turista Extranjero  

27.- Programa de visitas guiadas Descubre Madrid  

28.- Calidad del Aire  
 

2010 
29.- Centros de Día  

30.- Red Municipal de Información Juvenil 

31.- Centros de Servicios Sociales. Atención Social Primaria  

32.- Brotes y Alertas Alimentarias en Salud Pública  

33.- Portal Web Municipal  
 

2011 
34.- Actividades Socioculturales  

35.- Servicio de Ayuda a Domicilio  

36.- Recogida y Tratamiento de Residuos  

37.- Arbolado Urbano 

38.- Actividades Sanitarias para la Prevención y Protección de la Salud en el Trabajo (19/05/2011) 
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Función: conocer la opinión de la ciudadanía 
respecto a los principales problemas de la 
ciudad, con la finalidad de incorporar sus 
preocupaciones a la agenda municipal y 

analizar su  satisfacción con el 
funcionamiento de los servicios 
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Sistema de Evaluación de la 
Percepción Ciudadana 

 

Banco de Estudios de Evaluación de la Percepción Ciudadana 
 
 Encuesta General sobre calidad de vida en la Ciudad y satisfacción con los 

servicios públicos. 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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Encuesta General sobre calidad de 
vida en la Ciudad y satisfacción con 
los servicios públicos  

Sistema de Evaluación de la 
Percepción Ciudadana 

Indicador de satisfacción de vivir en Madrid

2006-2009
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Agenda pública: los 10 principales problemas de la Ciudad 

  2006 2007 2008 2009 

1 Tráfico Tráfico Seguridad Tráfico 

2 Obras Seguridad Tráfico Contaminación 

3 Seguridad Vivienda Trabajo Seguridad 

4 Vivienda Transporte público Vivienda Trabajo 

5 Inmigración Ruidos Economía Ruidos 

6 Transporte público Trabajo Contaminación Obras 

7 Ruidos Obras Inmigración Economía 

8 Trabajo Contaminación Transporte público Aglomeraciones 

9 Contaminación Economía Ruidos Limpieza 

10 Limpieza Inmigración Sanidad Transporte público 
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Estudios Sectoriales  

Sistema de Evaluación de la 
Percepción Ciudadana 

 

Más de 230 estudios 
sectoriales están 

registrados en el Banco de 
Estudios, clasificados por 
áreas de acción, año de 

realización y tipo de estudio 
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Función: proporcionar a la ciudadanía un 
cauce de participación y comunicación de 
su opinión respecto al funcionamiento de 

los servicios y analizar la información para 
mejorar la calidad de los servicios 

municipales 
 

P
E
R
S
P
E
C
T
IV

A
 

IN
T
E
R
N

A
P
E
R
S
P
E
C
T
IV

A
 

E
X
T
E
R
N

A

Sistema de Gestión 
Operativa

Sistema de 
Gestión 

Estratégica

Sistema de Gestión 
Presupuestaria

Sistema de 
Sugerencias y 
Reclamaciones

Sistema de 
Evaluación de la 

Percepción 
Ciudadana

Sistema de 
Cartas de 
Servicios

Adecuación a las necesidades de la ciudadanía

Adecuación al modelo de Ciudad
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Presupuestaria
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Reclamaciones

Sistema de 
Evaluación de la 

Percepción 
Ciudadana

Sistema de 
Cartas de 
Servicios

Adecuación a las necesidades de la ciudadanía

Adecuación al modelo de Ciudad

(*) Tributarias / Avisos e incidencias de M.A.    
Empresas Pbcas y otras organizaciones    

No admitidas / Múltiples    

2007 2008 

Total entradas     33.878          30.799        27.911  40.056          39.234    

Excluidas (*)             5.525            4.425         4.207    7.159           7.608 

Total SyR    28.545        26.374      23.704  32.897      31.626 

2009 2010 

Sistema de Sugerencias y 
Reclamaciones 
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2007 Canal de entrada 2008 

010 Línea Madrid      25,7%           17,8%       22,22%         21,77%       26,66% 

madrid.es      56,8%           62,6%       59,56%         52,25%       56,48% 

Presencial      17,5%           19,6%       18,22%         25,98%       16,86% 

2009 2010 

Ayuntamiento (aplicación SYR) 

 
  

Oficina del Defensor del  

Contribuyente 
 

 

Empresas Municipales 

 

 

Total  

26.374 

 

 

2.694 

 

 

18.088 

 

 

47.716 

23.704 

 

 

2.600 

 

 

18.020 

 

 

44.324 

32.897 

 

 

3.910 

 

 

15.457 

 

 

52.264 

31.626 

 

 

4.707 

 

 

18.336 

 

 

54.659 

Sistema de Sugerencias y 
Reclamaciones 
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Organización Internacional de Normalización (ISO) 

(1947) 

 

Serie ISO:9000, sistema de calidad para asegurar  

que los productos o servicios van a cumplen con las características 

previamente definidas (estándares y procesos) 

 

Serie ISO:9000 - 2000, cambio desde el aseguramiento hacia  

la gestión de la calidad, centrada en tres elementos: orientación  

al cliente, mejora continua y gestión por procesos  

 

   Implantación y auditoría de certificación 

   Certificación: entidades debidamente acreditadas por la  

    Entidad Nacional de Acreditación (ENAC).  

   Renovación: entidades debidamente acreditadas por la  

    ENAC.  

Normas ISO 
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Unidad Entidad Certificadora Alcance / Norma / Fecha 

Unidad Técnica de Estudios 

Departamento de Salud 

Ambiental  

Instituto de Salud Pública  

Madrid Salud 

Área de Gobierno de Seguridad y 

Movilidad 

AENOR (Asociación 

Española de 

Normalización y 

Certificación) 

Alcance: Sede Central Madrid Salud - CMS 

Chamberi 

Norma UNE EN ISO 14001: 2004 

Fecha de la 1ª certificación: junio 2009 

Alcance: Sede Central Madrid Salud - CMS 

Chamberi 

Norma UNE EN ISO 14001:2004 - EMAS 

Fecha de la 1ª certificación: junio 2009 

Centro Integral de Formación 

de Seguridad y Emergencias 

(CIFSE) 

Área de Gobierno de Seguridad y 

Movilidad 

SGS ICS IBERICA, S.A. 

Alcance: 10 Procesos de Logística (5), 

Contratación (3) y Pagos (2) 

Norma UNE EN ISO 9001:2000 

Fecha de la 1ª certificación: novbre 2008 

SAMUR-Protección Civil  

D.G. de Emergencias y  

Protección Civil  

Área de Gobierno de Seguridad y 

Movilidad 

AENOR (Asociación 

Española de 

Normalización y 

Certificación) 

Alcance: Diseño y prestación de servicios 

sanitarios en situaciones de emergencia, rescate y 

preventivas de riesgo. Diseño e impartición de 

cursos para la formación sanitaria en situaciones 

de emergencia, de rescate, preventivos y 

catástrofes 

Norma UNE EN ISO 9001:2000 

Fecha de la 1ª certificación: octubre 2007 

Fecha de la última auditoría: junio 2008 (Cámara 

de Comercio) 

Cámara de Comercio 
Norma UNE EN ISO 14001:2004 - EMAS 

Fecha de la 1ª certificación: junio 2008 

Normas ISO 
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Normas ISO 

Unidad Entidad Certificadora Alcance / Norma / Fecha 

Área de Gobierno de 

Urbanismo y Vivienda 

(en su totalidad, incluida la 

EMVS) 

BUREAU VERITAS 

Alcance: Gestión urbanística de la Ciudad de 

Madrid, diseño y desarrollo de las infraestructuras 

asociadas, gestión del suelo y su promoción, 

construcción de vivienda pública 

Norma UNE EN ISO 9001:2008 

Fecha de la 1ª certificación: enero 2007 

Fecha de la última auditoría: noviembre de 2009 

Servicio de Ordenación para 

el Consumo 

Instituto Municipal de Consumo 

Área de Gobierno de Economía y 

Empleo 

AENOR (Asociación 

Española de 

Normalización y 

Certificación) 

Alcance: Servicio de control oficial de bienes, 

productos y servicios no alimentarios mediante: 

inspecciones de establecimientos comerciales y 

actividades profesionales, tramitación de 

expedientes sancionadores y elaboración de 

estudios sociológicos. 

Norma UNE EN ISO 9001:2000 

Fecha de la 1ª certificación: abril 2001  

Fecha de la última auditoría: julio de 2008 

Laboratorio de Salud Pública 

Madrid Salud  

Área de Gobierno de Seguridad y 

Movilidad 

ENAC (Entidad Nacional 

de Acreditación) 

Alcance: 198 procedimientos de ensayos (físico-

químicos, microbiológicos y parasitológicos) 

aplicables a la práctica totalidad de los productos 

alimenticios  

Norma UNE EN ISO/IEC 17025 y documento CGA-

ENAC-LEC para la realización de ensayos 

Fecha de la 1ª acreditación: junio 2000  

Fecha de la última auditoría: noviembre de 2008 
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Más de 200 puntos EFQM: Compromiso hacia la Excelencia, Committed to Excellence   

Más 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 

Más de 500 puntos EFQM: Excelencia Europea 500+, Recognised for Excellence 5 Stars  

Modelo EFQM – CAF 

Fundación Europea para la Gestión de la Calidad (EFQM) 
(1988) 
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Modelo EFQM – CAF 

Unidad Entidad Certificadora Sello obtenido / Fecha 

Madrid Salud 

Área de Seguridad y Movilidad 
SGS ICS Ibérica, S.A. 

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

Línea Madrid 

D.G. Calidad y Atención al Ciudadano 

Área de Gobierno de Hacienda y 
Administración Pública 

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

Samur-Protección Civil 
D.G. de Emergencias y Protección Civil 

Área de Gobierno de Seguridad y 
Movilidad 

SGS ICS IBÉRICA, S.A. 
Excelencia Europea 500+  
(Recognised for Excellence 5 Stars) 

 Diciembre de 2009 

Centro Integral de Formación de 
Seguridad y Emergencias (CIFSE) 

Área de Gobierno de Seguridad y 
Movilidad 

SGS ICS IBÉRICA, S.A. 
Compromiso hacia la Excelencia 200+ 
(Committed to Excellence)  
Noviembre de 2009 

Secretaría General Técnica 

Área de Gobierno de Seguridad y 
Movilidad 

SGS ICS IBÉRICA, S.A. 
Compromiso hacia la Excelencia 200+ 
(Committed to Excellence) 
Junio de 2009 
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Unidad Entidad Certificadora Sello obtenido / Fecha 

Agentes de Movilidad 

D.G. de Movilidad 

Área de Gobierno de Seguridad 
y Movilidad 

SGS ICS IBÉRICA, S.A. 

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

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

Policía Municipal 
D.G. de Seguridad 

Área 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 

Área de Gobierno de Economía, 
Empleo y Participación 
Ciudadana 

TÜV INTERNACIONAL  
(Grupo TÜV Rheinland, 
S.L.) 

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

Calidad Europea 
Mayo 2006 

Modelo EFQM – CAF 
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Unidades municipales que han realizado trabajos para la mejora de sus 
procesos: 

-   D.G. de Contratación y Régimen Interior. Implantación del Tablón de  

    Edictos Electrónico 

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

-   Oficinas de Línea Madrid. Nuevos servicios  

-   Subvenciones 

-   Coordinación de Modernización y Administración Pública: nuevo sistema de    

    concesión de licencias urbanísticas 

 

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

mejora de sus procesos: 

-   D.G. de Coordinación Territorial        -   Agencia Tributaria Madrid 

-   Área de Urbanismo y Vivienda                    Madrid Salud 

-   Coordinación General de Seguridad      Patronato de Turismo 

-   D.G. de Emergencias y Protección Civil      D.G. de Movilidad  

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

 

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

análisis de sus procesos. 

Mejora de Procesos 
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Formación en Calidad 

Cursos 

E= Ediciones 

A= Alumnos 

2007 2008 2009 2010 

E A E A E A E A 

R01-1156  Introducción a la Calidad - - 2 34 2 38 1 19 

R01-0882 Sistemas de Gestión de Calidad: 
Norma ISO 9000:2000 

1 12 2 26 1 16 1 18 

R01-0883 El Modelo Europeo de Excelencia 

EFQM 
1 17 1 17 1 20 1 18 

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 Gestión de 

Calidad 
1 18 2 31 2 38 1 19 

R01-1154 Organización y Funcionamiento 

de los Grupos de Mejora 
- - 1 16 1 20 1 19 

R01-1157 Gestión de las Sugerencias y 

Reclamaciones 
- - 2 35 4 71 4 77 

R01-0969  Calidad y Atención al Ciudadano 16 237 10 156 10 154 10 156 

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

E= Ediciones 

A= Alumnos 

2007 2008 2009 2010 

E A E A E A E A 

R01-1155   Metodología de Evaluación de las 
Necesidades y Satisfacción de los 
Ciudadanos con los Servicios 

- - 2 30 2 32 1 16 

R01-0881  Planificación y evaluación de la 

Gestión en las Organizaciones Públicas 
2 31 2 28 2 32 1 19 

R01-0974  Gestión del Conocimiento - - 2 27 2 39 1 13 

R01-1158  Gestión de Proyectos desde la 
Perspectiva de la Calidad 

- - 2 36 2 32 1 18 

R01-1489  Comunicación interna en los 
sistemas de calidad 

- - - - - - 1 14 

R01-1153  Estrategias para la Gestión del 
Cambio 

- - - - 2 22 1 17 

R01-1168  Acceso electrónico a los servicios: 
la Ley 11/2007 

- - - - - - 3 52 

R01-0970   Protección Datos y Legislación 
para Personal Municipal 

16 245 10 164 10 178 5 92 

R01-0971  Interlocutores de Protección 
Datos 

- - 1 14 1 10 1 12 

Formación en Calidad 
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Cursos 

E= Ediciones 

A= Alumnos 

2007 2008 2009 2010 

E A E A E A E A 

Sistema Integral de Gestión y Seguimiento 
de Expedientes (SIGSA) 

El curso pasa a ser impartido por la DG de Coordinación Territorial. La 
DG de Calidad y Atención al Ciudadano realiza seguimiento y 

presentación de actualizaciones a usuarios  

R02-0884 Gestión del Padrón Municipal de 
Habitantes y su aplicación informática en las 
Oficinas Línea Madrid 

3 32 - - 1 14 1 12 

R03-1021 Gestión 

Administrativa del Padrón 

Municipal de Habitantes 

2 38 2 40 2 34 1 16 

R02-1474 Gestión de Contenidos para el 
Portal de Intranet en VCM (Vignette 7) 

- - - - 3 43 3 45 

R02-1475 Gestión de Contenidos para el 
Entorno Munimadrid en VCM (Vignette 7) 

- - - - 3 47 4 61 

R02-1505 Gestión Avanzada de Contenidos 
sobre Vignette 

- - - - - - 2 31 

R01-1492 Atención Presencial en Línea 
Madrid (inicial)  

- - - - - - 2 32 

R01-1491 Atención al Ciudadano Inmigrante - - - - - - 3 59 

R01-1490 Atención al Ciudadano con 
Discapacidad 

- - - - - - 3 58 

Formación en Calidad 

(*) Cursos y Sesiones Formativas para el personal de las OACs Línea Madrid  
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Organización y participación en foros, jornadas,  

congresos y seminarios tanto nacionales como 

internacionales, en temas de calidad, atención al ciudadano e innovación 

 

 

Colaboración con Organizaciones públicas y privadas 

  AGE: Ministerio de Administraciones Públicas, Dirección  

General de Tráfico, Dirección General del Catastro, Agencia  

Española de Evaluación, Fábrica Nacional de Moneda y Timbre, ... 

  Comunidades Autónomas: Madrid, Castilla León, ... 

  Ayuntamientos: Alcobendas, Barcelona, Calviá, ... 

  Universidades: Complutense, Rey Juan Carlos, Autónoma, Carlos III, Oberta de 

Cataluña, ... 

  Otras Organizaciones públicas: Federación Española de Municipios y Provincias 

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

  Otras Organizaciones privadas: Asociación Española para la Calidad (participación 

en Comités), Club Excelencia en la Gestión, Transparencia Internacional, Merco 

Ciudad, ...  

Intercambio de Experiencias 
y Buenas Prácticas 
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Miembro de Organizaciones 
 

 Asociación Española  Club Excelencia en Gestión            Sociedad Española 

    para la Calidad      de Evaluación  
 

 

 

 

Publicaciones 

   Criterios de orientación para la realización de encuestas de satisfacción a usuarios del    

     Ayuntamiento de Madrid (2011) 

   Ejercicio de derechos sobre datos de carácter personal – ARCO  

     (2011) 

   Inventario de procedimientos administrativos  

     (2009. Última actualización 2010) 

 Manual de funcionamiento del Sistema de Sugerencias y  

     Reclamaciones (2005. 3ª edición revisada 2010) 

   Manual del Lenguaje Administrativo (2008) 

   Guías para la renovación y el cambio de pin de  

     la firma electrónica (2007) 

   . . .   

Intercambio de Experiencias 
y Buenas Prácticas 
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   . . .  

   Hoja de Ruta para el desarrollo de la Administración electrónica   

     (2007)  

 Manual de Administración Electrónica (2007) 

 Metodología y manuales del Sistema de Gestión Estratégica 

(2007 y 2009) 

 Guía Metodológica para la elaboración y seguimiento del 

Programa Operativo de Gobierno 2007 - 2011 (2007) y 

Manuales del Sistema de Gestión Operativa (2009)  

 Memorias anuales del Observatorio de la Ciudad (desde 2006) 

 Modernización en el Ayuntamiento de Madrid 2003-2007 (2007) 

 Guía de atención al ciudadano de las Oficinas Línea Madrid 

(2007) 

 Manual de Estilo del Ayuntamiento de Madrid (2007) 

 Establecimiento de objetivos, actividades e indicadores en  

     los Distritos (2007) 

 Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid (2006. Edición 

2007) 

Intercambio de Experiencias 
y Buenas Prácticas 
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LEY 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrónico de los Ciudadanos a 

los Servicios Públicos 

 

Administración electrónica 
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Administración electrónica 
 

 
  Sede electrónica (nuevo portal de trámites y gestiones) 
 
  Registro electrónico: 42 trámites 
 
  Registro electrónico del Pleno 

 
  BOAM  

 
  Tablón de Edictos Electrónico 
 
  Consulta de expedientes 
 
  Digitalización de licencias 
 
  Nuevo gestor de expedientes 
 
  Ampliación sistema de pagos 
 
  Firma electrónica 
 

11.726 internas y 42.225 externas 
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Líneas de actuación  
 

 Estructura Organizativa: determinación de estructura  

   por Decreto: 150 responsables de fichero y 

   210 interlocutores 

 

 Formación: a 144 interlocutores y 1.126 empleados públicos 

 

 Elementos de seguridad: 50 auditorias 

 

 Adecuación y revisión de ficheros declarados a la APDCM: 420 ficheros 

 

 Normativa interna: 3 instrucciones de la Dirección  General 

 

 Integración en los procesos: leyendas impresos, proceso de declaración, 

proceso publicaciones Web, cláusulas informativas 

Protección de Datos 
 

2006 PREMIO INTERNACIONAL DE LA APDCM  
A LAS MEJORES PRACTICAS 
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Ayre: intranet municipal  

 

  Comunicación interna 
  Gestión del conocimiento 
  Participación  
  Interacción entre empleados y Ayuntamiento 
 



50 

 Encuestas 

 Foros 

 Contribución de contenidos 

 Comunidades de trabajo 

  Nuevo diseño gráfico 

  Arquitectura de información: tres   
   entornos 
  Estructura temática/funcional 
  4 Intranets sectoriales 
  Gestión de contenidos descentralizada 

 Directorio corporativo 

 Información personal 

 Gestiones electrónicas 

 Revistas digitales 

Ayre: intranet municipal  
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Dirección General de Calidad y Atención al Ciudadano 

Coordinación General de Modernización y Administración Pública 

Área de Gobierno de Hacienda y Administración Pública 

Ayuntamiento de Madrid 

 

                                                                                           Mayo 2011 


