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Guia Metodolégica para el Establecimiento de Objetivos, Actividades e Indicadores de los Programas Presupuestarios

Una de las principales prioridades del Ayuntamiento de Madrid
es transformar la organizacién municipal en una administra-
cién receptiva, transparente e innovadora que asegure la
creacion de valor publico para los ciudadanos asi como la
eficacia y eficiencia en la gestién municipal. Para ello, desde
el Area de Gobierno de Hacienda y Administracién Publica,
se estdn llevando a cabo una serie de iniciativas dirigidas a
desarrollar la cultura de la evaluacién y de la gestion de calidad
con la finalidad de mejorar los servicios municipales
atendiendo a las demandas de la ciudadanfa.

Dentro de estas iniciativas cabe destacar el impulso de un
nuevo enfoque presupuestario basado en los principios de
planificacién, evaluacién y orientacién a las necesidades del
ciudadano. Pretendemos que el presupuesto, ademds de ser
un instrumento para la planificacién y distribucién de recursos
econdmicos y una gufa de accidn para los responsables de
los programas presupuestarios, sea considerado por los
ciudadanos como un vehiculo de expresion de los bienes y
servicios que el gobierno de la ciudad de Madrid pone a su
disposicién. Para que estos propdsitos pasen del plano progra-
madtico al plano de la realidad, es necesario articular los
mecanismos que faciliten este cambio en la forma de entender
el presupuesto, tanto internamente en las unidades adminis-
trativas que componen el ayuntamiento, sus directivos y sus
empleados municipales, como externamente a los ciudadanos.

Para ello, desde el Area de Gobierno de Hacienda y Admi-
nistracién Publica se ha elaborado una Gufa Metodoldgica
para el Establecimiento de los Objetivos, Actividades e
Indicadores de los Programas Presupuestarios, que partiendo
de los criterios que definen el nuevo enfoque del presupuesto
— gestidn, evaluacion y consideracion de las necesidades e
intereses del ciudadano — , ayude a los responsables de los
Programas Presupuestarios y a las personas que colaboran
con ellos en la elaboracidn del presupuesto a definir los
Programas Presupuestarios y concretar las lineas estratégicas
en objetivos e indicadores que permitan hacer el seguimiento
y evaluacién de los programas, sin perder de vista las
necesidades e intereses de los ciudadanfa.

La Guia se ha desarrollado desde una perspectiva practica y
de aplicabilidad directa para cumplimentar la Memoria del
Programa y la Ficha de Objetivos que se solicita como docu-
mentacion justificativa de las propuestas de gasto, mediante
un procedimiento metodoldgico que va introduciendo paso
a paso los conceptos basicos de la planificacion, programa-
cion y evaluacion.

Esperamos que esta Gufa se convierta en un instrumento
esencial de trabajo y contribuya a entender el presupuesto
como un elemento imprescindible para la gestion y evaluacion
de los programas presupuestarios.

Octubre 2006

Juan Bravo Rivera
Concejal del Area de Gobierno de Hacienda

y Administracion Publica
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Introduccién

En la actualidad la sociedad exige una administracién publica
eficiente, eficaz y de alta calidad, que trabaje pory para la
ciudadanfa, que obtenga los resultados demandados por la
sociedad y que rinda cuentas claras de su ejecucion y del
destino dado a los recursos publicos. Si esto es asi para la
administracion publica en general, adn lo es mds para la admi-
nistracion local dado su proximidad al ciudadano y su
competencia para ocuparse de los temas que afectan a la
vida cotidiana de los mismos.

Es necesario, por lo tanto, que el Presupuesto Municipal,
instrumento bdsico para la asignaciéon de los recursos
municipales a las acciones que se pretenden realizar para dar
respuesta a los compromisos contraidos con la ciudadania,
evolucione desde un modelo tradicional basado en la eficacia
presupuestaria limitada a conseguir ejecutar el gasto previsto,
a un modelo basado en la planificacion y evaluacion estratégica

"Los ciudadanos tienen el derecho a ser informados de los Se define un modelo de participacién que

resultados de la gestién municipal. Para esto el Ayuntamiento permita lograr una comunicacion eficaz

deberd definir un conjunto de indicadores de actividad que se [> entre Administracién y ciudadanos, de

publicaran anualmente. Esta informacién se tendra que difundir modo que éstos estén informados de las

a través de medios ye redes de comunicaciéon municipales, a fin actuaciones municipales.

de asegurar su conocimiento general. J

A los efectos de evaluacion de los Servicios Publicos Municipales,

el Ayuntamiento creard un Observatorio de la Gestion Munici- Se persigue la mejora en las instituciones,

pal, cuyos estudios o informes seran publicados y divulgados B> procedimientos y normas que permitan

convenientemente." " | hacer participe e informar a la ciudadanfa
Articulo 7: Conocimiento de los Indicadores de la Gestién Municipal sobre la gestiéﬁ mUﬁiCiPal- )

y orientado a los resultados de la gestion, en términos del
cumplimiento de los objetivos establecidos en los programas
presupuestarios.

Esta orientacion a los resultados ha quedado recogida en la
Ley de medidas para la modernizacién del gobierno local,
cuyo art. | 33g. establece que “la asignacién de recursos, con
arreglo a los principios de eficacia y eficiencia, se hard en
funcién de la definicién y cumplimiento de objetivos”.
Asimismo, esta ley introduce la exigencia del seguimiento de
los costes de los servicios.

Por otra parte, el Reglamento Organico de Participacidn
Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid manifiesta la voluntad
del Ayuntamiento de Madrid de llevar a cabo las medidas
necesarias para responder a las demandas de transparencia
y calidad (Figura I).

- _—

Figura |: Exposicion de Motivos del Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid (3 1-05-2004).
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Por tanto, el Ayuntamiento de Madrid ha decidido implantar
un nuevo modelo presupuestario que haga del presupuesto
municipal un instrumento no sélo de justificacién del gasto y
de asignacién de los recursos municipales, sino también una
herramienta fundamental para dotar de una mayor transpa-
rencia a la gestion del Ayuntamiento de Madrid, tanto hacia el
exterior -los ciudadanos-,como hacia el interior -la propia orga-
nizacién-. Asi, el nuevo enfoque del Presupuesto del Ayunta-
miento de Madrid implica hacer del presupuesto un instrumento
para la planificacion y evaluacion de la gestion que permita:

e Alinear los esfuerzos con los objetivos de las politicas
prioritarias y estratégicas del gobierno municipal.

. Vincular la asignacion de los recursos publicos con la
identificacion de los resultados y logros de calidad.

° Buscar la ejecucién del gasto con eficiencia y eficacia,
planificando su aplicacidon a través de los programas y
proyectos.

. Desarrollar herramientas y técnicas administrativas que
ayuden a conocer el coste de los programas y de las
politicas municipales y que mejoren el control del gasto
desde una perspectiva estratégica.

Consecuentemente, el modelo de presupuesto que subyace
a esta Guia Metodoldgica se basa, tal y como indica la Figura
2, en tres criterios fundamentales:

. El presupuesto como instrumento de planificacion
estratégica, que permite determinary priorizar las lineas
de actuacién de la organizacion.

. El presupuesto como herramienta de control y evaluacién
del grado de consecucién de los objetivos propuestos.

° El presupuesto como medio de comunicacion de los
compromisos asumidos y de los servicios prestados
por el Ayuntamiento a la ciudadanfa.

Gufa de accién
para |os gestores

Prepuesto como instrumento
de planificacion

Sistema de
indicadores

Presupuesto como instrumento de
control del logro de los objetivos

7,

-

Presupuesto como instrumento de
expresion de los bienes y servicios
que se haran llegar a la ciudadania
para satisfacer sus necesidades

Orientado a las
necesidades de
los ciudadanos

J

Figura 2: Caracteristicas del nuevo concepto del Presupuesto Ayuntamiento
de Madrid.

La principal aportacién de este modelo presupuestario es la
utilizacién de indicadores de gestidn que permiten una
evaluacion basada en resuftados y en el cumplimiento de los
objetivos formulados en los programas presupuestarios,
facilitando el proceso de revisidn y planificacion estratégica,
tal y como aparece reflejado en la Figura 3.

Fifiocin - Yoo s )
\4 A

Establecimiento
de Programas
y Objetivos

\/4

Elaboracién del
Presupuesto

\4

Ejecucidn del
Presupuesto

—_—

@ Actividades condicionadas a la existencia de indicadores

Seguimiento de
la Ejecucidn

— >

Figura 3: Proceso de revisién y planificacién estratégica del presupuesto.
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|. Sentido y Finalidad de la Guia Metodolégica

La presente Guia Metodoldgica tiene como principal objetivo
proporcionar a los responsables de los programas presu-
puestarios y a los empleados publicos que llevan a cabo las
tareas de elaboracion del presupuesto, un procedimiento
metodoldgico que les permita disponer de criterios homo-
géneos para la definicion y seleccidn de objetivos, actividades
e indicadores de los programas presupuestarios.

Asimismo, con esta Gufa se pretende contribuir a la toma
de conciencia, por parte de los trabajadores municipales, de
la importancia de incorporar el presupuesto como un
elemento esencial para la gestion, trascendiendo su cardcter
instrumental para el logro de los recursos econdmicos, y
déndole valor como instrumento que contiene las orienta-
ciones bdsicas que han de guiar el desarrollo y ejecucion de
los programas.

La metodologia que se propone se ha elaborado desde una
perspectiva de aplicabilidad préctica. La terminologfa y el
procedimiento que se utilizan se han estandarizado para que
no se presenten confusiones que den lugar a interpretaciones
equivocas, considerando, al mismo tiempo, la diversidad v las
particularidades de las distintas unidades del Ayuntamiento
de Madrid.

Se ha optado por una metodologfa paso a paso, en la que
se van introduciendo, a través de sucesivas fases, los conceptos
bdsicos de la planificacion y programacion que son necesarios
para cumplimentar la Memoria del Programa vy la Ficha de
Objetivos que se solicita en las Bases de elaboracién del
presupuesto el Ayuntamiento de Madrid, como documen-
tacion justificativa de la solicitud de crédito. Con esta
metodologia se pretende ayudar a los gestores de los
programas presupuestarios a elaborar el presupuesto en
funcién de los objetivos perseguidos y a prestar atencién a
los resultados.

En cada una de las fases se definen los conceptos (programa,
lineas globales de actuacidn, objetivos, actividades e
indicadores), y se describen sus caracteristicas y clasificacidn,
en su caso.

Asimismo, a lo largo del desarrollo de las fases se va
presentando como ejemplo una “buena préctica” seleccio-
nada entre los programas presupuestarios de 2006. Concre-
tamente se presenta el programa 223.03 Samur - Proteccién
Civil. Este ejemplo no tiene la pretension de ser exhaustivo
en el alcance total del programa seleccionado, ya que
desarrolla sélo una parte del mismo.

( :., E Calidad
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. Metodologia para la Formulacién de Objetivos, Actividades e Indicadores

La Metodologia propuesta consta de 6 fases. Como resultado de las dos primeras fases se podrd desarrollar la Memoria del
Programa y como resultados de las cuatro restantes se podrdn desarrollar todos los contenidos de las Ficha de Objetivos.

iCudl es la misién del programa?

€ dendony poczie
\ Identificacion de los elementos basicos del pr ograma l> ;Qué demandas y expectativas tienen?

€7 1Qué servicios se prestan?

NS

-
wp
[a]

« g
I¢
[TKe)
-z
LW
=

;Cudles son las lineas estratégicas a
desarrollar en los préximos afos?

PROGRAMA

Determinacion de las lineas globales de actuacion ) |> ‘
S

\4
l} \ZQUé es lo que se quiere conseguir en el proximo ejercicio?)
\4
l} U iQué es lo que se va a hacer para conseguir cada objetivo?)
\4
[ U iCémo se mide la consecucion de cada objetivo? )
B ¢{Qué valor numérico deben alcanzar los indicadores para J
N 3 considerar que se ha conseguido cada objetivo?

A\

J

FICHA DE OBJETIVOS

) i iQué elementos hay que tener en cuenta para
Las seis fases en las que se ha estructurado la metodologia

. . L definir un programa?
se describen a continuacion.

La definicién de un programa estd determinadas por tres
elementos bdsicos:

Fase I: Identificacion de los elementos
bdsicos del programa

[. La misién del programa.

{Qué es un programa? 2. Las demandas y necesidades de los destinatarios del
programa.

El programa es un instrumento de planificacion, que permite

traducir la politica y prioridades del Gobierno Municipal en 3. Laestrategia que se va a seguir para responder a esas

objetivos y acciones concretas a desarrollarse en un periodo demandas y necesidades.

determinado para conseguir unas metas.
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{Qué se entiende por la misiéon de un programa?

La misién de un programa es la finalidad ultima del programa
y lo que justifica su existencia.

La misién expresa lo que la organizacién quiere conseguir
en un horizonte temporal amplio.

{€C6mo se formula la misién de un programa?

Se puede formular la misién de un programa respondiendo
a las siguientes preguntas:

(Para qué existe este programa? )

(Qué finalidad persigue este programa? )

Para la formulacién de la misidn se recomienda la siguiente

sintaxis:
Verbo ) :‘}J') @ 5})‘) Para Quién?)
“Conseguir una ciudad para todos

mas segura sus habitantes”

{Quiénes son los destinatarios de un programa?

Los destinatarios de un programa son las personas individuales
0 grupos a los que van dirigidos los servicios o actividades del
programa (ciudadanos, empresas, asociaciones, unidades admi-
nistrativas del Ayuntamiento, empleados publicos, etc.).

{Queé caracteristicas de los destinatarios deben
tenerse en cuenta para definir un programa?

Para definir un programa deben tenerse en cuenta las

necesidades, demandas y expectativas de los destinatarios.

Los objetivos de un programa y sus actividades o servicios
deben estar orientados a satisfacer las necesidades y demandas
de sus destinatarios.

i{Qué se entiende por estrategia?

La estrategia es el camino o ruta que se ha disefiado para
lograr la misién del programa y que establece una secuencia
coherente de acciones a desarrollar.

i{Cuales son las caracteristicas principales de la
estrategia de un programa?

° La planificacién a largo plazo: la estrategia define lo
que hay que hacer en un plazo largo (4 é 5 afios).

° El énfasis en identificar y controlar aquellos factores que
son criticos para el éxito del programa.

. Su definicidn en forma de lineas globales que orientan
las acciones a desarrollar desde el programa.

Fase II: Determinacion de las lineas
globales de actuacion

{Qué se entiende por lineas globales de actuacion?

Las lineas globales de actuacidn son enunciados breves que
definen la estrategia del programa describiendo los retos
principales que se van a afrontar en los préximos afios y la
direccidn que va a seguir el programa para desarrollar su mision.
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La lineas globales de actuacidn, también denominadas lineas
estratégicas, constituyen el marco en el que se desarrollardn
las acciones concretas del programa para el préximo ejercicio
y siguientes.

{Qué requisitos deben cumplir las lineas globales
de actuacion?

Las Iineas globales de actuacién ¢ lineas estratégicas deberdn:
. Ser coherentes con la misién del programa.
. Estar descritas en términos generales.

. Estar pensadas para ser llevadas a cabo en un plazo de
varios afios.

. Estar relacionadas con las funciones generales de la
unidad administrativa que debe llevarlas a cabo.

{Como se deben definir las lineas globales de
actuacion?

Para definir las Iineas globales de actuacidn se aconseja seguir

las siguientes pautas:

. Las lineas estratégicas definirdn el escenario a alcanzar
con el desarrollo del programa en los préximos afios

en cuanto a:
/Qué se quiere hacer? )
/A ddnde se quiere llegar? )
. Para responder a estas preguntas se consideraran las

crecientes y nuevas demandas y expectativas de los
ciudadanos u otros destinatarios del programa y cualquier
otro factor que pueda condicionar el éxito del programa.

{€6mo se redacta la Ficha de Memoria
del programa?

Conforme a lo establecido en las Normas de Elaboracion de
los Presupuestos, cada programa presupuestario debe
presentar una Ficha de Memoria del Programa como docu-
mentacion justificativa de la solicitud de créditos.

Esta Ficha de Memoria del Programa se redactard desarro-
llando, de forma clara y completa, los elementos bdsicos del
mismo:

° La misién del programa.

. Las necesidades y demandas de los destinatarios,
detallando los servicios que se desarrollan para
atenderlas.

. Las lineas globales de actuacién que definen la estrategia,
describiendo brevemente las acciones ya emprendidas
0 que se estdn llevando a cabo en la actualidad.

A continuacién se muestra un ejemplo que presenta de forma
ilustrativa la Memoria del Programa Presupuestario 223.03:
Samur - Proteccién Civil

Mision:
Prestar asistencia sanitaria de las mas alta calidad a los

ciudadanos de Madrid en situaciones de urgencia y
emergencia.

Usuarios y/o beneficiarios:

Todos los habitantes y transeuntes de la ciudad.

‘ ik Calidad
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Necesidades y demandas de los usuarios:

Fdcil acceso y contacto con el SAMUR-Emergencias.

Atencién inmediata en el lugar de la emergencia o
accidente.

Atencién profesionalizada.
Medios técnicos suficientes y modernos.

Rapidez en el traslado a centros hospitalarios.

Cartera de Servicios:

Asistencia sanitaria de urgencias y emergencias.
Andlisis y cobertura programada de eventos de riesgo.

Preparacion de recursos humanos y materiales para
la catdstrofe.

Preparacion y formacion a la comunidad en Cursos
de Alertante y Primer Respondiente.

Intervenciones en accidentes de riesgo NRBQ.

Apoyo internacional en materia de Proteccion Civil
a través de las Unidades de Apoyo ante Desastres.

Anteproyecto Presupuesto 2005

Memoria Programa.

o Fase |. Identificacion de los elementos basicos del programa
Se describird el marco estratégico de actuacion para los proximos
afios, describiendo para cada programa:

Lineas globales de actuacién:

La estrategia para el perfodo 2004-2007 estd enfocada a
la modernizacién del servicio adaptando la oferta a la
demanda y estableciendo indicadores de gestion que
permitan la autoevaluacién del servicio prestado. Para ello
se desarrollardn las siguientes lineas globales de actuacion:

I.  Reorganizacion de la estructura funcional y elaboracién
de planes por dreas funcionales con la definicién de
objetivos e indicadores de gestidn y la consolidacion
del modelo de calidad asistencial basado en la
valoracién del desempefio en el lugar de la actuacién.

2. Formacidén interna como base de la excelencia
profesional, adaptando los contenidos a la realidad
asistencial.

3. Formacion ala Comunidad para actuar en situaciones
de emergencia.

— — —_—

La misidn.
Los destinatarios.

Las necesidades, demandas y expectativas de
los destinatarios.

Los principales servicios que se prestan.

Fase Il. Determinacion de las lineas globales de actuacién

Adicionalmente, se incluird en esta ficha el marco en el que se
desarrollard el presupuesto en los préximos afos, definiendo y
detallando las lineas estratégicas a desarrollar, asi como las acciones
ya emprendidas o que se estdn llevando a cabo.

e J,




I . Metodologia para la Formulaciéon de Objetivos, Actividades e Indicadores

Fase |l *  De gjecucidn u operativo: Despliega los objetivos de
gestion en objetivos operativos, concretdndolos en

Formulacién de objetivos

actividades y asignando a cada una de ellas los recursos
necesarios para llevarlas a cabo y su plazo de ejecucion.

Partiendo de la misién y de las lineas globales de actuacion Los objetivos de los programas presupuestarios deben

establecidas para cada programa presupuestario, s formulardn desplegarse a nivel de gestidn, resultando significativos para

los objetivos que se pretenden alcanzar con el mismo. . .
los responsables de los programas presupuestarios, y permi-

tiéndoles expresar qué es lo que se pretende conseguir,
indicando las principales actividades a desarrollar y determi-
{Qué es un objetivo? nando cémo van a medir la consecucién de dichos objetivos,

o . mediante los indicadores y sus correspondientes previsiones.
Un objetivo es un enunciado breve que define de forma clara

y precisa los resultados esperados, asi como las acciones que
se desarrollaran para alcanzarlos. . .. . .
P {Qué requisitos deben cumplir los objetivos?

20 Los objetivos recogerdn la finalidad hacia la cual deben dirigirse L , .

) i o Los objetivos deberdn caracterizarse por:

los esfuerzos y recursos disponibles para dar cumplimiento
ey . /, ;s . . i

a la misidn y seguir las lineas estratégicas establecidas para Ser claros y precisos.

el programa, durante el préximo afio presupuestario. *  Estar orientados a resultados.
. Ser cuantificables y medibles.

. Ser verificables, es decir; que se pueda determinar en

{Qué nivel de despliegue deben tener los qué grado se han alcanzado.

objetivos de los programas presupuestarios? , , o
. Ser realistas y asequibles en cuanto a su cumplimiento.

De acuerdo con las teorfas generales de organizacidn, cabe ° Inducir a la accion.
distinguir distintos niveles en el despliegue de los objetivos: . Ser coherentes entre si.

° Estratégico: Se ocupa de la planificacion a largo plazo y

desarrolla los objetivos estratégicos de la organizacién. iC6mo se deben formular los objetivos?

. De gestidn: Se ocupa de la planificacién a medio y corto Los objetivos deben responder a la pregunta:

plazo y traduce los objetivos estratégicos en objetivos

de gestion. iQué es lo que se quiere conseguir? J

‘ ik Calidad
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Ademids, en la formulacién de cada uno de los objetivos, serfa
aconsejable reflejar:

R

Qué? Aquello que se quiere conseguir. )

(Para quién? Conjunto especifico de destinatarios
de los servicios que ofrece el
programa: ciudadanos, otras
unidades del Ayuntamiento de
Madrid, empleados publicos, etc.

—

1Cémo? Mediante la realizacién de unas acciones.)

Asf, para la formulacién de los objetivos, se recomienda la
siguiente sintaxis:

Qué es lo que se
quiere conseguir?

iCémo se va
a conseguir?

A quién se dirige?

Verbo + Y
f \ 4 . Accidn
ElQué + | %ante G geral

Destinatarios

"Mejorar el servicio mediante la dotacién de los
prestado a los medios materiales e
ciudadanos infraestructuras

necesarios para la
prestacion del servicio"

{Cuantos objetivos debe incluir un programa?

Los programas presupuestarios deberfan contar con la
definicion de mds de un objetivo, si bien el nimero de éstos
dependerd del alcance de cada programa.

En el caso de que se haya formulado un Unico objetivo para
un programa, serfa conveniente revisar la Ficha de Memoria
del Programa para comprobar que se tienen en cuenta todas
las lineas globales de actuacion.

{Como deben ordenarse los objetivos de un
programa?

Los objetivos deberdn presentarse ordenados segin su
prioridad.

Para priorizar los objetivos pueden seguirse los siguientes
criterios:

. Valor o importancia para los destinatarios del programa.

° Impacto en los destinatarios, entendiendo éste como
el volumen de poblacién afectada (ciudadanos,
empleados municipales, unidades administrativas del
Ayuntamiento, etc.).

e Impacto en el presupuesto: Gasto que supone la
realizaciéon del objetivo.

. Importancia desde el punto de vista de los responsa-
bles y del personal de la unidad implicado en el programa.

A continuacién se muestra un ejemplo que presenta de forma
ilustrativa cudles serfan los objetivos a incluir en la Ficha de
Objetivos para el programa presupuestario 223.03 Samur-
Proteccién Civil:

Primeramente se identificardn los objetivos que se pretenden
alcanzar con las diferentes lineas globales de actuacion definidas

en la Fase II:
Reorganizacion I. Mejorar el servicio prestado
de la estructura mediante dotacion de recursos
funcional y humanos especializados.

elaboracién de
planes por areas
funcionales.

2. Mejorar el servicio prestado
mediante la dotacién de de los
medios materiales e infraestruc-
turas necesarios para la
prestacidn del servicio.
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Formacién interna
como base de

la excelencia
profesional,
adaptando los
contenidos a la

realidad asistencial.

Formacion a la
Comunidad para
actuar en
situaciones de
emergencia.

3. Modernizar y estandarizar la

actividad del servicio mediante
la aplicacién sistemdtica de las
normas y procedimientos del
mismo.

Mejorar la cobertura geogrdfica
de las emergencias sanitarias
mediante la puesta en marcha
de nuevas bases operativas en
zonas deficientes.

Potenciar la formacién
especifica para profesionales de
la seguridad y la emergencia.

Ampliar la proporcién de
poblacién que conoce las
medias a tomar ante una
urgencia sanitaria mediante la
realizacién de campafas de
difusién y cursos de formacién.

Reforzar la capacitacion del
voluntariado para conseguir
una colaboracién eficaz en
proteccién civil mediante la
realizacion de actividades de
formacion de voluntarios.

Incrementar el nivel de
dotacion de materiales y
medios especificos para la
labor del voluntario.

Posteriormente, se deberdn priorizar los objetivos de acuerdo a
los criterios establecidos (importancia para los destinatarios,
volumen de poblacidn afectada, gasto estimado, importancia
para la unidad), rellenando la Ficha de Objetivos con los objetivos

ordenados segun su prioridad.

Mejorar el servicio prestado mediante dotacion de
recursos humanos especializados.

Mejorar el servicio prestado mediante la dotacion de
de los medios materiales e infraestructuras necesarios
para la prestacidn del servicio.

Modernizar y estandarizar la actividad del servicio
mediante la aplicacién sistemdtica de las normas y
procedimientos del mismo.

Mejorar la cobertura geogrdfica de las emergencias
sanitarias mediante la puesta en marcha de nuevas
bases operativas en zonas deficientes.

Potenciar la formacidn especifica para profesionales
de la seguridad y la emergencia.

Reforzar la capacitacién del voluntariado para
conseguir una colaboracion eficaz en proteccion civil
mediante la realizacion de actividades de formacién
de voluntarios.

Ampliar la proporcién de poblacién que conoce las
medias a tomar ante una urgencia sanitaria mediante
la realizacién de campafias de difusidn y cursos de
formacién.

Incrementar el nivel de dotacién de materiales vy
medios especificos para la labor del voluntario.
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Fase IV:
Definicidn de actividades

{Qué es una actividad?

Se entiende por actividad la accién o conjunto de acciones
concretas que se llevan a cabo, por parte de las unidades
responsables o ejecutoras, para alcanzar los objetivos que
se han determinado para el programa presupuestario.

Es importante no confundir objetivo y actividad. Las actividades
son el medio para alcanzar el objetivo, y deben describirse
en términos de tareas especificas a realizar para obtener los
resultados esperados.

{Qué requisitos deben cumplir las actividades?

Las actividades deberdn caracterizarse por:
. Ser concretas y especfficas.
. Ser significativas para la unidad responsable del programa.

° Ser claras, expresdndose en términos que sean
comprensibles fuera de la unidad correspondiente.

° Estar enfocadas al logro del objetivo definido.

{Qué tipos de actividades deben considerarse?
Las actividades pueden clasificarse en:

*  Actividades de planificacion: Son aquellas acciones de
organizacion, coordinacion y lanzamiento, previas a la
ejecucion.

*  Actividades de ejecucion: Actividades enfocadas a la
realizacion de una tarea determinada para la
consecucion del objetivo.

° Actividades de seguimiento: Acciones de control y

evaluacion.

{Como deben definirse las actividades?

La actividad deberd responder de forma especifica a la
pregunta:

/Qué accidn o acciones se van a llevar a cabo
para conseguir el objetivo?

Con lafinalidad de diferenciarlas de los objetivos, que siempre
deben formularse con verbos, las actividades deberian
formularse con sustantivos.

i{Cuantas actividades debe incluir un objetivo?

Deberfan definirse mds de una actividad asociada a cada
objetivo, siendo éstas especificas para cada uno de ellos. En
caso de encontrar una Unica actividad o ninguna, se
recomienda reconsiderar el objetivo definido, ya que puede
que éste sea demasiado especifico y no pueda ser
concretado en actividades, o bien, pueda incluirse en un
objetivo mds amplio.

{Como deben presentarse las actividades?
Al igual que en los objetivos, es recomendable presentar el

conjunto de actividades ordenadas en funcién de uno de
los siguientes criterios:

° La secuencia temporal de su desarrollo.

° El grado de contribucién al logro del objetivo.

° El tiempo y esfuerzo que conllevan.

° Importancia para los destinatarios del programa
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A continuacién se muestra un ejemplo que presenta de forma
ilustrativa cudles serfan las actividades incluidas en la Ficha
de Objetivos para el objetivo 2 del programa presupuestario
223.03 Samur-Proteccién Civil.

Mejorar el servicio prestado mediante la dotacion de
los medios materiales e infraestructuras necesarios para
la prestacion del servicio.

Actividades

a. Evaluacidon e informacion de al menos |5 nuevas
tecnologfas al afio.

b. Realizacion de un chequeo global de cada vehiculo
al menos tres veces al afio.

¢. Incorporacién de nuevas VIR y unidades SVA.

d. Mantenimiento y limpieza diaria de todas las bases
operativas.

e. Renovacién del vestuario de los funcionarios.
f. Asistencia a jornadas cientfficas.

g Realizacién de manera continuada del mantenimiento
preventivo y correctivo de todos los equipos de elec-
tromedicina.

Fase V:
|dentificacion de indicadores

{Qué se entiende por indicador?

Un indicador es la medida utilizada para evaluar el objetivo
comparando los resultados obtenidos en la ejecucidn del
programa presupuestario con los resultados previstos.

{Qué funciones cumplen los indicadores?

Los indicadores permiten informar sobre el grado de
consecucion del objetivo, teniendo en cuenta las actividades
que lo desarrollan y permitiendo hacer el seguimiento y
valoracion de las acciones emprendidas.

Las funciones bdsicas de los indicadores presupuestarios son,
por lo tanto, informar y valorar de la forma mds precisa y
objetiva posible el desempefio del programa. Para cumplir esta
doble funcidn, es necesario que los indicadores presupuesta-
rios cumplan con una serie de requisitos o caracteristicas bésicas.

{Qué requisitos deben cumplir los indicadores?
Los indicadores deben ser:

. Pertinentes: Se refieren a los procesos y servicios propios
de la unidad responsable de la elaboracion del programa,
y son adecuados para medir el grado de cumplimiento

de sus objetivos.
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. Comparables: Se conocen los valores de referencia en
experiencias de afios anteriores, en organizaciones o
unidades similares, o en estimaciones, o bien, resultan
interesantes para su comparacion en el futuro.

. Inequivocos: Son entendidos por todos del mismo
modo, no permitiendo distintas interpretaciones.

Los responsables de elaborar el presupuesto, tendrdn ademds
en cuenta que la informacién necesaria para la medicion del
indicador no sélo debe ser fiable y ofrecer un alto grado de
precisién, sino que ademads debe ser facil de obtener, en
términos de coste, tiempo y esfuerzo.

{Qué tipos de indicadores deben considerarse?

Al objeto de poder evaluar un programa presupuestario
desde una perspectiva amplia, se deben incluir indicadores
que permitan medir las distintas dimensiones de la gestidn
publica: Recursos, Eficacia, Eficiencia y Calidad (Figura 4).

Indicadores de Recursos

Los indicadores de recursos miden la cantidad de recursos
materiales y humanos que se utilizan para el desarrollo de
las actividades del objetivo. Los recursos son tanto las
personas, maquinas, herramientas, instalaciones, materiales
o dotacién econdmica necesarios para llevar a cabo las
actividades del programa.

GESTION PUBLICA

_— _—

Recursos ) Eficacia )
N NS N\

B — e

Eficiencia ) Calidad )

v \

Ejecucion de las
Disponibilidad acciones previstas y
de recursos. su incidencia

en la poblacion.

A A

Indicadores de Volumen

Indicadores de Servicio

de Recursos
Indicadores de Impacto

o

v \

Relacién entre Evaluacién de los
servicios prestados resultados desde la
Yy recursos perspectiva de los
utilizados. ciudadanos

A A

Indicadores de
Indicadores Calidad Objetiva

de Eficiencia Indicadores de

Calidad Percibida

Figura 4: Dimensiones de la gestién publica y tipos de indicadores asociados.
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Se trata, por ejemplo, de indicadores como el nimero de
vehiculos policiales adquiridos, el nimero de facultativos
médicos, o el nimero de instalaciones deportivas disponibles
en una determinada Junta Municipal.

Estos indicadores, que en otras clasificaciones se denominan
“indicadores de imputs” son la base para la evaluacién de la
economia y de la eficiencia en la gestidn de los programas.

Indicadores de Eficacia

Los indicadores de eficacia miden la ejecucidn de las acciones
previstas y su incidencia en la poblacion. Por lo tanto dentro
de los indicadores de eficacia, cabe distinguir dos tipos:

. Indicadores de Volumen de Actividad o Servicio

Los indicadores de volumen de actividad miden el
volumen de trabajo v las tareas realizadas para el logro
del objetivo. Estos indicadores, que en otras clasifica-
ciones se denominan “indicadores de outputs”, son la
base para calcular la Eficacia Operativa que compara
las acciones realizadas con las acciones que se habfa
previsto realizan

Se trata, por ejemplo, de indicadores como el nimero
de intervenciones del cuerpo de bomberos al afio,
ndmero de inspecciones, nimero de campafias de
promocién de los mercados municipales realizadas o
ndmero de llamadas atendidas en el Servicio de atencion
telefénica 010 de Linea Madrid.

. Indicadores de Impacto

Los indicadores de impacto miden la incidencia de las
acciones del programa en la ciudadania, cuantificando

esta incidencia bien sea mediante el nivel de utilizacién de
los servicios y el volumen de poblacién afectada por las
actuaciones de un programa (impacto en la poblacién),
bien sea mediante los beneficios que esta poblacién ha
obtenido como consecuencia de esas actuaciones o
servicios (eficacia real de las actividades del programa).

Algunos indicadores de impacto son, por ejemplo, el nimero
de usuarios de transporte urbano sobre el total de la poblacién,
el ndmero de asistentes a los cursos de formacién para desem-
pleados sobre el total de la poblacion desempleada, el nimero
de inspecciones realizadas sobre el total de establecimientos
o el ndmero de diagndsticos precoces de cdncer de mama
realizados en un centro de salud.

Indicadores de Eficiencia

Los indicadores de eficiencia miden los resultados alcanzados
con la ejecucién del programa presupuestario, en relaciéon
con los recursos utilizados: materiales, humanos...

Se trata de indicadores como por ejemplo, el nimero de
inspecciones realizadas por inspector o el nimero de
actividades extraescolares ofrecidas por cada centro educativo.

Indicadores de Calidad

En una administracién orientada al ciudadano resulta impres-
cindible incluir la dimensién de la Calidad. Los indicadores de
calidad informan de la evaluacién de los resultados desde la
perspectiva del ciudadano, tomando en consideracion tanto
medidas objetivas (tiempo de respuesta, disponibilidad de
recursos por habitante ....) como medidas subjetivas
recogidas a través de encuestas o estudios de opinion. Asf
cabe considerar dos tipos de indicadores de calidad:

‘ ik Calidad
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° Indicadores de Calidad Objetiva

Los indicadores de calidad objetiva cuantifican el grado
de cumplimiento de unos criterios que han sido
previamente establecidos para responder a las
necesidades, demandas y expectativas de los destina-
tarios del programa, tales como: rapidez, facilidad de
acceso, profesionalidad, confort de las instalaciones,
etc.., factores que a su vez se consideran impulsores
de la calidad percibida.

Es el caso, por ejemplo, de indicadores como tiempo
medio de espera, tiempo medio de respuesta a los
avisos de incidencias en el alumbrado publico o edificios
municipales totalmente adaptados a minusvalidos, que
pueden tener como resuftado un mayor nivel de satis-
faccién por parte del ciudadano.

. Indicadores de Calidad Percibida

Estos indicadores de calidad percibida estan relacio-
nados con las expectativas y percepciones de la
ciudadania u otros destinatarios de los servicios, y se
obtienen, normalmente, a través de encuestas y estudios
de opinidn.

Se trata, por ejemplo, de indicadores referidos a
resultados de encuestas sobre la satisfaccion de los

ciudadanos u otros destinatarios con el servicio prestado
o a las sugerencias y reclamaciones recibidas.

{€Como se deben definir los indicadores?

La siguiente pregunta puede facilitar la formulacién de los
indicadores:

(Cémo puede medirse si se ha cumplido el objetivo?)

Adicionalmente, y dependiendo del tipo de indicador que se
quiera definir, se sugieren las siguientes preguntas:

e iCudntos recursos se han utilizado para desarrollar las
actividades del objetivo? (Indicadores de Recursos)

° ;Cudntas actividades o servicios se han realizado?
(Indicadores de volumen de actividad o servicio)

e (CSmo se mide la cobertura social de los servicios
prestados, es decir, la poblacidn a la que se ha llegado
y la eficacia de las actuaciones? (Indicadores de Impacto).

e iQué rendimiento o productividad se puede alcanzar
considerando los recursos disponibles? (Indicadores de
Eficiencia).

e iQué nivel de calidad objetiva se desea alcanzar?
(Indicadores de Calidad Objetiva).

e (Qué nivel de satisfaccion del ciudadano se espera
alcanzar? (Indicadores de Calidad Percibida).

{Cuantos indicadores debe incluir un objetivo?

Cada objetivo debe tener asociado al menos un indicador
que mida el grado de consecucién del mismo. Sin embargo,
en la medida en que para un objetivo determinado se definan
indicadores relacionados con las distintas dimensiones
nombradas, la evaluacién del resuttado obtenido tendrd mayor
valor afiadido, ya que se estardn considerando distintos
aspectos o atributos del servicio.

Si bien cada programa, en funcién de sus caracteristicas propias
y la informacién disponible, podrd incluir mds o menos
indicadores, es recomendable que éstos se orienten funda-
mentalmente a los resultados, evaluando el impacto, la
eficiencia y la calidad de las acciones llevadas a cabo y los
servicios prestados.

Con el fin de facilitar la identificacion de indicadores en la

elaboracion de los programas presupuestarios, se ofrece un
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catdlogo de indicadores que se presenta en el Anexo A. Este
catdlogo contiene un conjunto de indicadores clasificados
segln la estructura establecida, reflejando para cada uno de
ellos, una breve definicién o descripcidn del mismo, su férmula
de cdlculo - en caso de que la complejidad del indicador asf
lo requiera, y la magnitud o unidad de medida. El catdlogo se
presenta a modo de ejemplo, al objeto de facilitar la asimilacién
de los conceptos aqui expuestos v sugerir a los responsables
de los programas presupuestarios una diversidad de
indicadores con los que poder evaluar los mismos.

{Qué magnitud o unidad de medida se debe
utilizar en cada tipo de indicador?

Para cada indicador se establecerd la magnitud o unidad de
medida que sea mds adecuada para ese indicador. Asf, por
ejemplo, los indicadores de volumen de actividad o servicios
suelen medirse en unidades directas (nimero de cursos de
formacién, ndmero de solicitudes tramitadas...), los
indicadores que expresan variabilidad entre dos secuencias
temporales se suelen medir en porcentajes de incremento
o decremento, los indicadores de eficiencia se suelen medir
en ratios o medias, etc.

En el Anexo B se presenta una tabla donde se recogen las
unidades de medida a utilizar.

{Qué relacion tienen los indicadores de los
programas presupuestarios con los compromisos
de las Cartas de Servicios?

Los indicadores de los programas presupuestarios, deberdn
tener reflejo en el Sistema de Cartas de Servicios del Ayunta-
miento de Madrid, de forma que cuando se elabore una

Carta de Servicios ésta debe incluir los indicadores que ya estan
en los programas presupuestarios y que tiene valor para el
ciudadano. De la misma forma, si en el momento de elaborar
una Carta de Servicios se incluyen indicadores que no estuviesen
en el programa presupuestario correspondiente, una vez
aprobada la Carta por la Junta de Gobierno, se incorporardn
esos indicadores en el siguiente ejercicio presupuestario.

Fase VI:
Establecimiento de previsiones

Los indicadores permiten el seguimiento y evaluacidn
periddica de la gestion y ejecucidén de un programa presu-
puestario. Para ello, es necesario asociar a los indicadores una
prevision o estdndar a alcanzan

{Qué es una prevision o estandar?

La prevision es el valor numérico que se pretende alcanzar
para cada indicador en un periodo determinado. En este caso,
se deberd indicar la previsién para el préximo periodo presu-
puestario.

{Qué requisitos deben cumplir las previsiones?

En términos generales, las previsiones deben ser alcanzables,
considerando la capacidad de respuesta y limitaciones de la
unidad responsable del programa, ya que si no fueran realistas,
supondrfan un factor de desmotivacién para las personas
de dicha unidad. Andlogamente, también deben ser desafiantes,
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es decir, orientadas a la mejora del servicio y al compromiso
de satisfacer cada vez mds las necesidades de la ciudadania
o clientes internos.

{€Como se deben establecer las previsiones?

Establecer las previsiones consiste en determinar el valor
numérico que debe alcanzar cada indicador para poder
considerar que el objetivo se ha cumplido. En ocasiones puede
resultar dificil establecer previsiones realistas ya que entran

en juego distintos factores. No obstante, la previsién puede
establecerse tomando como referencia:

. Los resultados alcanzados en afos anteriores.

° Los resultados que han obtenido instituciones
comparables.

A continuacién se muestra un ejemplo que presenta de forma
ilustrativa los indicadores incluidos en la Ficha de Objetivos
para los objetivos 2 v 5 del programa presupuestario 223.03
Samur-Proteccién Civil.

Mejorar el servicio prestado mediante la dotacién de los medios
materiales e infraestructuras necesarios para la prestacién del servicio.

Indicadores Magnitud Previsién

Calidad Objetiva Averfas mecdnicas y eléc. solucionadas en menos de 24 horas Porcentaje 80
Calidad Objetiva Inspeccion técnica de vehiculos de las ambulancias aprobadas Porcentaje 99
Calidad Objetiva Averfas reiteradas sobre el mismo vehiculo en menos de 90 dias Porcentaje 10
Calidad Objetiva Vehiculos chequeados tres veces al afio Porcentaje 100
Recursos VIR nuevas incorporadas Numero 10
Recursos Unidades de sva incorporadas Nimero I5
Recursos Reuniones cientfficas a las que se asiste Ndmero/afio 4

Mejorar la cobertura geogrifica de las emergencias sanitarias mediante la
puesta en marcha de nuevas bases operativas en zonas deficientes.

Compromiso recogido en la
\Carta de Servicios del SAMUR

Indicadores Magnitud Previsién
Impacto Incremento de poblacién mejora cobertura de emergencias Porcentaje 5
Calidad Objetiva Tiempo medio de respuesta soporte vital avanzado desde clave | a 3 Minutos 8
Recursos Nuevas bases operativas instaladas Ndmero 2
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{Como se redacta la Ficha de Objetivos?

A partir del marco estratégico definido en la Ficha de Memoria
del Programa, se desarrollard la Ficha de Objetivos, donde se

concretan los objetivos, actividades e indicadores a realizar en

el préximo aflo presupuestario. Se expondrdn los objetivos

que se pretenden alcanzar con el programa, asi como los

indicadores que permiten medir el cumplimiento de los

mismos Y las actividades que los desarrollan, teniendo en

cuenta las recomendaciones de las fases Ill, IV,V y VI de esta

Gufa Metodoldgica.

Fase llI:
Formulacién de objetivos

Con una extensidon maxima de 4 lineas, se formulard la finalidad
hacia la cual deben dirigirse los esfuerzos y recursos disponibles,

para dar cumplimiento a la misién y seguir las lineas estratégicas.

Fase V.

Identificacion de indicadores

Se sefialard la medida utilizada
para evaluar o comparar los
resuftados de la ejecucion del
programa, y valorar el grado de
consecucidn de los objetivos v
acciones emprendidas.

Anexo A.

Catdlogo de Indicadores

Se proporciona un listado de
indicadores abierto, a modo de
ejemplo, con objeto de facilitar
al gestor la identificaciéon de
otros indicadores mds adecua-
dos para su programa presu-
puestario.

Anexo B.

Tabla de Magnitudes

Se reflejard, para cada indicador, su unidad

de medida escogida entre la lista cerrada

de magnitudes que aparece en este anexo.

J

Anteproyecto Presupuesto 2005
Ficha de Objetivos

i

Objetivo |:

evisto

afio_/

Fase VI.

Establecimiento de Previsiones
Se rellenard el valor numérico
que debe alcanzar cada indica-
dor para poder considerar que
l el objetivo se ha cumplido.

7,

Fase IV.

Definicién de actividades

Se definird la accién o conjunto
de acciones concretas que se han
de llevar a cabo para alcanzar los
objetivos del programa. Se des-

cribirdn las tareas especificas que
se han de realizar, y que desarro-
llan el objetivo, para obtener los

resultados previstos.
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A. Catdlogo de Indicadores

El presente catdlogo expone una relacion de indicadores que
pretenden facilitar la asimilacion de los conceptos descritos
en esta gufa trasladdndolos a la realidad de cada programa
presupuestario. No se trata, por tanto, de una serie cerrada
de indicadores sobre la que seleccionar, sino que por el
contrario, se ofrece como una herramienta de ayuda en la
reflexion previa al establecimiento de los mismos.

Cabe destacar la posibilidad de que un Unico indicador mida
distintas dimensiones al mismo tiempo. Por ejemplo, el ndmero
de documentos accesibles a través de laVWeb municipal, evalda
dos aspectos que se han clasificado a priori como diferentes,
por un lado, el volumen de trabajo realizado para la difusién
de informacion, y por otro, la accesibilidad a la misma como
atributo de la calidad.

Se han omitido intencionadamente indicadores econdmicos,
debido a la especial dificultad que entrafia su cdlculo
exhaustivo.

Para cada tipo de indicador se han establecido varios subtipos,
que se presentan a continuacion:

Un primer nivel en el que se enumeran los subtipos de
indicadores para cada uno de los seis tipos genéricos definidos.

Un segundo nivel en el que se da una definicidn de los subtip

anteriores y se enumeran cinco ejemplos précticos para cada
uno de ellos.

Listado de Subtipos de Indicadores

Indicadores de Recursos:

. Dotacidén de recursos humanos.
Dotacién de recursos materiales.

Suficiencia de los recursos humanos con respecto a la
poblacion.

4. Suficiencia de los recursos materiales con respecto a
la poblacidn.

5. Suficiencia de los recursos humanos con respecto a la
actividad o el objeto de actuacion.

6. Suficiencia de los recursos materiales con respecto a
la actividad o el objeto de actuacién.

Especializacion y capacitacion de los recursos humanos.

8. Variabilidad de los recursos.

Indicadores de Volumen de Servicio:

Expedientes.

Informes, documentos vy estudios.

Proyectos, programas y planes.

Contratos, certificaciones v licencias.
Actividades normativas, acuerdos y convenios.
Coordinacién institucional.

Ayudas y subvenciones.

Inspecciones.

DS I e

Cursos de formacién, sesiones vy jornadas.

S

Seminarios, congresos y eventos.

Comunicacién, promocidn y difusion de la informacion.

N

Atencién e informacién al ciudadano.

w

Intervenciones o servicios prestados.

IN

Eficacia operativa.

o

Variabilidad en el volumen de servicios.
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Indicadores de Impacto: Indicadores de Calidad Objetiva:
|. Impacto directo de las intervenciones en sus beneficiarios. I. Tiempo de ejecucion de una actividad.
2. Impacto en la poblacién destinataria. 2. Velocidad de respuesta.
3 Impacto sobre la poblacién del municipio. 3. Tiempo de espera.
4. Cobertura de las intervenciones. 4. Accesibilidad fisica y temporal.
5 Efectividad de las actuaciones. 5. Modernizacién de la Administracion.
6. Variabilidad del impacto. 6.  Calidad de vida en la ciudad.
7. Variabilidad de la calidad objetiva.
Indicadores de Eficiencia:
|.  Eficiencia de los recursos humanos. Indicadores de Calidad Percibida:
2. Hficiencia de las intervenciones con respecto a los
beneficiarios. I. Satisfaccion ciudadana con los servicios.
3. Variabilidad de la eficiencia 2. Reclamaciones y quejas,
3. Sugerencias.
4. Variabilidad en la calidad percibida.

Las siguientes tablas presentan ejemplos de indicadores para
todos subtipos establecidos.

Indicadores de Recursos

Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo
|. Dotacién de recursos humanos. Indica el nimero de trabajadores adscritos a un servicio.

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (slo en casos de especial dificultad)
Profesionales dedicados a la asistencia, prevencién y Numero

proteccién de menores.
Inspectores de alimentos. Ndmero
Agentes policiales destinados en las calles. Ndmero

Personal empleado en centros de dia para personas mayores. | Ndmero

Personal empleado en oficinas de atencién al ciudadano. Numero

Subtipo de Indicador Definiciéon del Subtipo

2. Dotacién de recursos materiales. Indica la cantidad de recursos materiales puestos a disposicion de los ciudadanos.
Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Referencias (libros, revistas, CD-Rom, etc.) de las bibliotecas | Ndmero

municipales.

Plazas en centros de dia municipales y privados. Numero

Centros de acceso publico a Intermet puestos en marcha. Ndmero

Centros municipales de mayores con atencién podoldgica. Ndmero

Centros escolares. Ndmero
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Indicadores de Recursos (Cont.)

Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo
3. Suficiencia de los recursos humanos con respecto a la Indica la relacién entre los recursos humanos y la poblacion del municipio o la poblacion
poblacién. destinataria del servicio.
Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Agentes de policia municipal con respecto a la poblacidn. Ndmero Numero de agentes de policia municipal / habitantes expresados
por millar en millares.
Personas empleadas en el servicio de atencién al publico Nudmero Numero de personas empleadas en el servicio / habitantes expresados
con respecto a la poblacién. por millar en millares.
Facultativos en relacién con la poblacién. Nudmero Ndmero de facultativos / habitantes expresados en millares.
por millar
Orientadores laborales en relacién a la poblacion Ndmero Ndmero de orientadores laborales / poblacién desempleada
desempleada. por millar expresada en millares.
Personas empleadas en el servicio de limpieza de vias Ndmero Ndmero de personas empleadas en el servicio / habitantes expresados
publicas con respecto a la poblacién. por millar en millares.
Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo
4. Suficiencia de los recursos materiales con respecto Indica la relacion entre los recursos materiales y la poblacién del municipio o la
36 a la poblacion. poblacion destinataria del servicio.
Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Superficie de mercados municipales en relacién a la Metros cuad- Metros cuadrados de mercados municipales / habitantes expresados
poblacién. rados por millar en millares.
Superficie de zona verde en relacién con la poblacién. Metros cuad- Metros cuadrados de zona verde / habitantes expresados en millares.
rados por millar
Equipos de emergencia méviles en relacién a la poblacién. Numero Numero de equipos de emergencia mdviles / habitantes expresados
por millar en millares.
Zonas de juego infantil con respecto a la totalidad de Numero Numero de zonas de juego infantil / poblacién infantil expresada
poblacién infantil. por millar en millares.
Bibliotecas en relacién a la poblacién. Numero Numero de bibliotecas / habitantes expresados en millares.
por millar
Subtipo de Indicador Definiciéon del Subtipo
5. Suficiencia de los recursos humanos con respecto a la Indica la relacién entre los recursos humanos y el volumen del objeto de actuacién
actividad o el objeto de actuacion. o de la actividad a realizar.
Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Agentes de policfa destinados en las calles con respecto ala | Numero por Numero de agentes destinados en las calles / hectdreas de la ciudad.
superficie de la ciudad. hectdrea
Personas empleadas en los museos municipales en relacién Ndmero por Numero de personas empleadas / metros cuadrados de museos.
a la superficie total de museos. metro cuadrado
Trabajadores sociales adscritos a centros de mayores con Ratio Numero de trabajadores sociales adscritos a centros de mayores /
respecto al ndmero de centros. ndmero de centros de mayores.
Agentes viarios en relacidn a la superficie de las vias publicas. | Numero por Numero de personas empleadas / hectdreas de las vias publicas.
hectdrea
Tramitadores con respecto a los expedientes a tramitar. Ratio Ndmero de tramitadores / nimero de expedientes a tramitar.

( : E Calidad
- K Innovacién
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Indicadores de Recursos (Cont.)

Subtipo de Indicador

Definiciéon del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Cruces semaforizados con respecto a los cruces totales. Ratio Numero de cruces semaforizados / nimero de cruces totales.

Papeleras en relacion con la superficie de las vias piblicas. Ndmero NUmero de papeleras / hectdreas de superficie de vias publicas.
por hectdrea

Escuelas en relacién a la superficie de la ciudad. Numero por Numero de escuelas / hectdreas de superficie de la ciudad.
hectdrea

Camiones de recogida de residuos sélidos con respecto al Ndmero por Numero de camiones de recogida de residuos

volumen de residuos a recoger. tonelada sélidos / toneladas de residuos.

Superficie de viviendas de proteccién oficial en relacién a la Ratio Kilémetros cuadrados de viviendas de proteccion

superficie de la ciudad.

oficial / Kilémetros cuadrados de superficie de la ciudad.

Subtipo de Indicador

Definicién del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Inspectores en relacién con los empleados municipales. Porcentaje (Numero de inspectores / nimero de empleados municipales) * [00.
Agentes de policfa destinados en las calles con respecto ala | Porcentaje (Nudmero de agentes policiales destinados en la calle / ndmero de
totalidad de agentes policiales. agentes policiales totales) * 100.
Educadores especializados en educacidn fisica, deportes y Porcentaje (Nudmero de educadores especializados en educacién fisica / nimero
esparcimiento con respecto a la totalidad de educadores. de educadores totales) * 100.
Empleados municipales que han realizado un curso de Porcentaje (Numero de empleados que han realizado el curso / nimero de
prevencién de riesgos laborales con respecto a la totalidad empleados municipales) * 100.
de los empleados municipales.
Empleados del servicio de promocién y reinsercién social Porcentaje (Numero de empleados del drea que han realizado el curso / nimero

que han realizado un curso de especializacién en relacién a
la totalidad de los empleados en este drea.

de empleados del drea) * 100.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Variabilidad en los recursos humanos del servicio de Porcentaje (Numero de recursos humanos del servicio de proteccién civil

proteccion civil. disponibles este afio - nimero de recursos humanos del servicio de
proteccién civil disponibles el afio anterior) * 100 / nimero de recursos
humanos del servicio de proteccién civil disponibles el afio anterior.

Variabilidad de puestos de acceso publico gratuito a Intemet. Porcentaje (NUmero de puestos de Intemet de acceso gratuito de este afio - nimero
de puestos de Internet de acceso gratuito del afio anterior) * 100 /
ndmero de puestos de Intemet de acceso gratuito del afio anterior.

Variabilidad de centros de dfa para la poblacién de Nuimero Numero de centros de dfa este afio - nimero de centros de dfa del

tercera edad. afio anterior.

Variabilidad en el nimero de contenedores de reciclado Porcentaje (Numero de contenedores disponibles este afio - nimero de

de cristal. contenedores disponibles el afio anterior) * 100 / nimero de
contenedores disponibles el afio anterior.

Variabilidad de la capacitacion del personal del servicio Porcentaje (NUumero de cursos realizados este afio - nimero de cursos del afio

(cursos realizados).

anterior) * 100 / nimero de cursos del afo anterior.
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Indicadores de Volumen de Servicio

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Expedientes de contratacién tramitados. Nuimero
Expedientes estudiados por la comisién previa a la junta de Numero
gobierno.
Expedientes de actividades industriales aprobados. Numero
Expedientes sancionadores. Nudmero
Expedientes gestionados de situaciones administrativas y Numero

permutas.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Estudios técnicos realizados en colaboracién con otras Numero

entidades.

Informes de cardcter preceptivo emitidos. Nuimero

Informes de evaluacién de impacto medioambiental Nudmero

elaborados.

Documentos técnicos revisados. Numero

Estudios realizados sobre la poblacién desempleada y Numero

sectores de ocupacién.

Subtipo de Indicador

Definiciéon del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Proyectos de asesoramiento a inversién extranjera Numero

elaborados.

Proyectos para descongestionar viales principales Numero

ejecutados.

Proyectos de expropiacién aprobados. Nuimero

Programas de investigacién de prevencién y calidad Numero

ambiental valorados.

Planes especiales tematicos redactados. Nuimero

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Contratos para la ejecucién de proyectos. Nuimero
Contratos para la prestacién de servicios de limpieza. Numero
Certificaciones emitidas. Nimero
Licencias de parcelacién otorgadas. Numero
Licencias de funcionamiento expedidas. Numero
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Indicadores de Volumen de Servicio (Cont.)

Il

Subtipo de Indicador

1
Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Proyectos de normas informados. Ndmero
Proyectos normativos elaborados. Nuimero
Proyectos normativos publicados. Nuimero
Acuerdos adoptados por pleno. Nuimero
Convenios firmados con universidades. Nuimero

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Sesiones realizadas de consejos rectores y juntas generales. Ndmero
Observaciones remitidas de procedimientos abiertos por la Numero
Unién Europe.
Participaciones en el Comité de las Regiones. Ndmero
Participaciones en congresos y exposiciones internacionales. |  Numero
Recepciones de delegaciones oficiales. Numero

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Ayudas destinadas a la creacién de empresas. Ndmero

Ayudas para la organizacién de competiciones deportivas Numero

por clubes y federaciones.

Subvenciones a entidades privadas para proyectos en materia de Nimero

infraestructura turistica.

Subvenciones para asociaciones juveniles. Nuimero

Subvenciones concedidas a asociaciones vecinales. Numero

Subtipo de Indicador

Definiciéon del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (slo en casos de especial dificultad)
Inspeccidn de obras en viales principales. Ndmero
Visitas de inspeccién en materia de calidad medioambiental. | Numero
Inspecciones de control de alimentos. Ndmero
Visitas de inspeccién en materia de salud publica. Nudmero
Campafias de inspeccion. Nuimero
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Indicadores de Volumen de Servicio (Cont.)

Subtipo de Indicador Definiciéon del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Cursos de formacién y capacitacion en gestién de Numero

emergencias impartidos.

Sesiones formativas a otras entidades llevadas a cabo. Horas

Tiempo de formacién a mediadores. Horas

Jornadas de formacidn continua para trabajadores de Numero

PYMES subvencionadas.

Jornadas para la difusién de innovaciones tecnoldgicas. Ndmero

Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)
Eventos deportivos internacionales celebrados. Numero
Eventos de cardcter oficial organizados. Nudmero
Encuentros de cooperacion realizados. Nuimero
Eventos de fomento del empleo apoyados. Numero
Seminarios sobre la economfa de la ciudad realizados. Numero

Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Libros, folletos y boletines editados. Nuimero
Campanas informativas a la poblacién sobre gestién de Numero
emergencias.
Gufas divulgativas distribuidas. Numero
CD-Roms distribuidos. Nimero
Documentos accesibles a través de la Web. Numero

Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Llamadas contestadas por el 010 y otros teléfonos de Numero

atencién.

Consultas realizadas a través Internet. Nuimero

Trdmites administrativos hechos por teléfono. Ndmero

Informaciones y orientaciones facilitadas a personas Numero

inmigrantes sin hogar.

Consultas realizadas en los centros de informacién turistica. Numero
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Indicadores de Volumen de Servicio (Cont.)

1

Subtipo de Indicador

1
Definicién del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (slo en casos de especial dificultad)

Monumentos rehabilitados. Nuimero

Superficie limpiada de grafitos. Metros

cuadrados

Intervenciones realizadas por los bomberos (incendios, Numero

salvamento y otros).

Comidas servidas en los comedores sociales. Nuimero

Sesiones grupales de psicoterapia realizadas. Nuimero

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (s6lo en casos de especial dificultad)
Expedientes tramitados de actividades industriales con Ratio Nimero de expedientes tramitados de actividades industriales / nimero
respecto a los expedientes previstos. previsto de expedientes a tramitar.
Préstamos realizados en bibliotecas con respecto a los Ratio Numero de préstamos realizados en bibliotecas / nimero de
previstos. préstamos previstos.
Volumen de obra de vivienda de proteccién oficial realizada | Ratio Metros cuadrados construidos de viviendas de proteccién oficial /
con respecto a la prevista. metros cuadrados de viviendas de proteccién previstos.
Intervenciones policiales realizadas con respecto a las Ratio Numero de intervenciones realizadas / nimero de intervenciones
intervenciones previstas. previstas.
Superficie de zona verde creada con respecto a la prevista. Ratio Hectdreas de superficie de zona verde creada / hectdreas de superficie

de zona verde prevista.

Subtipo de Indicador

Definicién del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Variabilidad de ayudas a organizaciones de Porcentaje (Numero de ayudas otorgadas este afio - nimero de ayudas del afio

cooperacion al desarrollo. anterior) * 100 / nimero de ayudas del afio anterior.

Variabilidad de consultas realizadas a través de Internet. Porcentaje (Numero de consultas realizadas a través de Intemet este afio -
ndmero de consultas del afio anterior) * 100 / nimero de consultas
del afio anterior.

Variabilidad del ndmero de comidas servidas en comedores Porcentaje (Numero de comidas servidas este afio - nimero de comidas

sociales. servidas el afio anterior) * 100 / ndmero de comidas servidas el
afio anterior.

Variabilidad en el nimero de monumentos rehabilitados. Porcentaje (Numero de monumentos rehabilitados este afio - nimero de
monumentos rehabilitados el afio anterior) * 100 / nimero de
monumentos rehabilitados el afio anterior.

Variabilidad en el tiempo de formacién a mediadores. Porcentaje (Horas de formacién en este afio — horas de formacién del afio

anterior) * 100 / horas de formacién del afio anterior.
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Indicadores de Impacto

Subtipo de Indicador

Descripcion del Indicador

Definicion del Subtipo

Magnitud

Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)

Usuarios de instalaciones deportivas.

Ndmero

Visitantes en museos al dfa.

Ndmero por dia

Mujeres beneficiarias del servicio para la conciliacién. Nudmero
Personas discapacitadas con ayuda a domicilio. Numero
Entidades subvencionadas. Numero

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Personas mayores usuarias de los centros de dia con Porcentaje (NUmero de personas mayores usuarias del servicio / nimero total de
respecto al total de la poblacién mayor. personas mayores) * |00,
Usuarios de centros infantiles y ludotecas con respecto a la Porcentaje (NUmero de usuarios en ludotecas / nimero total de poblacidn
totalidad de la poblacién infantil. infantil) * 100.
Alumnos en los cursos formativos para desempleados del Porcentaje (Ndmero de alumnos de los cursos formativos para desempleados /
total de desempleados. ndmero total de desempleados) * 100
Mamografias realizadas con respecto a la totalidad de Porcentaje (Numero de mamograffas realizadas / nimero de mujeres del
poblacién femenina en edad de riesgo. municipio en edad de riesgo) * 100.
Adolescentes participantes en programas de ocio y tiempo Porcentaje (NUmero de adolescentes en programas de ocio y tiempo libre /

libre en relacidn a la totalidad de la poblacién adolescente.

ndmero total de adolescentes del municipio) * 100.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)
Usuarios de los transportes urbanos en relacién con la Ndmero Numero de usuarios de los transportes urbanos / habitantes expresados
poblacién. por millar en millares.
Usuarios acogidos en la reinsercién social con respecto a la Nuimero Numero de usuarios acogidos en la reinsercién social / habitantes
poblacién. por millar expresados en millares.
Alumnos en actividades de educacidn viaria con respecto a Nuimero Numero de alumnos en actividades de educacidn viaria / habitantes
la poblacién. por millar expresados en millares.
Usuarios atendidos en centros de salud con respecto a la Ndmero Nimero de usuarios atendidos / habitantes expresados en millares.
poblacién. por millar
Accesos mensuales a la pagina Web del ayuntamiento en Nuimero Numero de accesos mensuales a la pagina Web / habitantes expresados
relacién con el ndmero de habitantes. por millar en millares.
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Indicadores de Impacto (Cont.)

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)
Intervenciones del servicio de proteccidn civil realizados en Nuimero Numero de intervenciones realizadas / habitantes expresados en millares.
relacion a la poblacién total. por millar
Edificios restaurados con ayudas municipales en relacién alos | Porcentaje (Numero de edificios restaurados con ayudas municipales / nimero de
edificios en mal estado. edificios en mal estado) * 100.
Préstamos realizados en ludotecas con respecto a la Nudmero Numero de préstamos realizados en ludotecas / poblacién infantil
poblacién infantil. por millar expresadas en millares.
Volumen de residuos sélidos urbanos recogidos con Toneladas Toneladas de residuos sdlidos urbanos recogidos / habitantes
respecto a la poblacién. por millar expresados en millares.

Horas de cuidado de jardines respecto a la superficie de
jardines de la ciudad.

Ndmero por
hectdrea

Horas de cuidado de jardines / hectdreas de jardines de la ciudad.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Drogodependientes abstinentes tras participar en un Porcentaje (Numero de drogodependientes abstinentes / nimero de drogodepen-
programa de desintoxicacién. dientes incluidos en el programa) * 100.

Tiempo transcurrido entre la realizacién de cursos de Meses

formacién para desempleados y la obtencién de empleo

por los mismos.

Personas empleadas tras un programa de insercién laboral. Porcentaje (Ndmero de personas empleadas / nimero de personas en el programa
de insercién laboral) * 100.

Numero de voluntarios activos tras una campana de Nuimero

promocién del voluntariado.

Personas que han instalado el servicio de teleasistencia, tras Numero

una campafa de difusién del mismo.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (s6lo en casos de especial dificultad)

Variabilidad de visitantes de museos. Porcentaje (Numero de visitantes de este afio - nimero de visitantes del afio
anterior) * 100 / nimero de visitantes del afio anterior.

Variabilidad de embarazos precoces en nifas y adolescentes Porcentaje (Ndmero de embarazos precoces del afio posterior a la campafia -

tras una campafia de prevencién del embarazo no deseado. ndmero de embarazos precoces del afio anterior a la campafia) * 100
/ ndmero de embarazos precoces del afio anterior a la campafa.

Variabilidad de mujeres empleadas tras un programa de Porcentaje (Ndmero de mujeres empleadas del afio posterior al programa -

insercién laboral de la mujer. ndmero de mujeres empleadas del afio anterior al programa) * 100 /
nidmero de mujeres empleadas del afo anterior al programa.

Variabilidad de nimero de abonos a centros deportivos Porcentaje (Ndmero de abonos de centros deportivos de este afio - nimero de

municipales. abonos de centros deportivos del afio anterior) * 100 / nimero de
abonos del afio anterior.

Variabilidad del ndmero de accidentes de trdfico en vias Ndmero (NUmero de accidentes de tréfico en vias publicas del periodo posterior a la

publicas tras una campafia de seguridad vial.

campafa - nimero de accidentes de trdfico del periodo anterior al programa)
#1100 / ndmero de accidentes del periodo anterior a la campafia.
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Indicadores de Eficiencia

Subtipo de Indicador

|. Eficiencia de los recursos humanos.

Descripcion del Indicador

Usuarios atendidos en oficinas de atencién al ciudadano con
respecto a las personas empleadas en el servicio.

Kilémetros recorridos por el transporte colectivo
urbano en relacién a los conductores del servicio.

Horas de regulacién del tréfico en relacién con los agentes
de trdfico.

Inspecciones o intervenciones de control de alimentos con
respecto a las personas empleadas en el servicio.

Horas lectivas por instructor en sesiones de formacién.

Subtipo de Indicador

2. Eficiencia de las intervenciones con respecto a los
beneficiarios.

Descripcion del Indicador
Alumnos por curso de formacion.

Drogodependientes por aula de actividades.

Personas mayores contactadas en la campana de difusion
del servicio de teleasistencia.

Muebles viejos recogidos por campafia.
Nifios vacunados por jormada de vacunacion.

Subtipo de Indicador

3. Variabilidad de la eficiencia.

Descripcion del Indicador

Variabilidad del nimero de expedientes tramitados en
relacién a las personas empleadas en el servicio.

Variabilidad de las personas asistidas en intervenciones de
salvamento con respecto a los empleados en el servicio de
proteccién civil.

Variabilidad de residuos sélidos recogidos en relacién a los
empleados del servicio.

Variabilidad en el nimero de nifios vacunados por jornada
de vacunacion.

Variabilidad en el nimero de drogodependientes por aula
de actividades.

Definicion del Subtipo

Determina la productividad de los recursos humanos. Indica la relacién entre el nimero
de empleados de un determinado servicio y el volumen de actividad realizada por ellos.

Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Numero Numero de usuarios atendidos / nimero de personas empleadas.
por persona
Kilémetros Kilémetros recorridos por el transporte urbano / nimero de
por persona conductores.

Horas por Horas de regulacién del trédfico / nimero de personas empleadas.
persona

Ndmero Numero de inspecciones realizadas / niimero de personas empleadas.
por persona

Numero por
persona

Numero de horas lectivas impartidas totales / nimero de instructores.

Definicion del Subtipo

Indica si las intervenciones han sido eficientes, obteniendo asi el mayor provecho de los
recursos empleados en relacion al nimero de personas que se han beneficiado de ellas.

Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Ratio Numero total de alumnos / cursos de formacién impartidos.

Ratio Numero de drogodependientes atendidos en las aulas / nimero de
aulas en funcionamiento.

Porcentaje (Ndmero de personas contactadas / nimero de llamadas realizadas) *
100.

Ratio Numero total de muebles recogidos / nimero de campafias de
recogida de muebles viejos.

Ratio Numero de nifios vacunados en la campafia de vacunacién /

ndmero de jornadas de vacunacién en la campafia.
Definicion del Subtipo

Muestra la variacién de un determinado indicador de eficiencia en un periodo de tiempo,

respecto al periodo anterior o al periodo que se desee tomar como referencia.
Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Numero por (Ndmero de expedientes tramitados este afio / ndmero de personas

persona empleadas este afo) - (nimero de expedientes tramitados el afio
anterior / nimero de personas empleadas el afio anterior).

Ndmero (Ndmero de personas asistidas en salvamento este afio / nimero de

por persona personas empleadas en el servicio este afio) - (nimero de personas

asistidas el afio anterior / nimero de personas empleadas en el servicio
el afio anterior).

Toneladas por
persona

(Toneladas recogidas este periodo / nimero de personas empleadas
en el servicio este periodo) - (toneladas recogidas el periodo anterior /
nimero de personas empleadas en el servicio el periodo anterior).

Numero por (Ndmero de nifios vacunados esta campafia / ndmero de jornadas

jornada realizadas) - (nUmero de nifios vacunados la campafia anterior /
ndmero de jornadas realizadas en la campafia anterior).
Ratio (Ndmero de drogodependientes participantes este afio / nimero de

aulas funcionando este afio) - (ndimero de drogodependientes partici-
pantes el afio anterior / nimero de aulas funcionando el afio anterior).

( :; E Calidad
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Indicadores de Calidad Objetiva

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Tiempo medio de tramitacién de subvenciones para Dfas
proyectos de cooperacién al desarrollo.
Tiempo medio de atencién en las oficinas de atencidn al Minutos
ciudadano.
Tiempo de resolucién desde la recepcién de solicitudes. Dfas
Tiempo medio en la tramitacion de denuncias. Dfas
Tiempo medio de ejecucién de un atestado de trdfico. Minutos

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Llamadas telefénicas atendidas en menos de tres tonos por | Nimero Numero de llamadas atendidas en menos de tres tonos / nimero de
millar de llamadas. por millar llamadas expresadas en millares.
Tiempo de espera tras la solicitud de una licencia de venta Dias
ambulante.
Tiempo medio de respuesta en el servicio de limpieza Minutos
urgente.
Tiempo de demora en la realizacién de densitometrias dseas. | Dfas
Tiempo medio de respuesta ante llamadas de emergencia al | Minutos
servicio de bomberos.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Tiempo medio de espera entre la concesién del servicio Dias
de teleasistencia y la instalacién de la misma.
Tiempo de espera para la obtencién de viviendas una vez Meses
concedidas.
Tiempo de espera en intervenciones con cita previa. Minutos
Tiempo de espera media para la visita de exposiciones o Minutos
actividades cutturales.
Tiempo que transcurre entre la concesién de una subvencién | Difas
e ingreso efectivo de la misma.
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Indicadores de Calidad Objetiva (Cont.)

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Documentos accesibles a través Internet. Nudmero
Tramites que se pueden realizar por teléfono o a través de Numero
Internet.
Edificios municipales totalmente adaptados a minusvdlidos Ratio Nimero de edificios adaptados / nimero total de edificios municipales.
en relacién al total.
Horas anuales de apertura en relacién con las horas hdbiles | Porcentaje (Horas anuales de apertura / horas hébiles anuales) * |00.
anuales.
Horas de apertura de los museos municipales por dia. Horas

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)
Trémites informatizados. Nuimero
Procesos administrativos simplificados Porcentaje (Ndmero de procesos administrativos simplificados / ndmero total de

procesos) x 100.

Centros de informacién al ciudadano que poseen un punto Porcentaje (Ndmero de centros con puntos de informacién digital con conexién a
de informacién digital con conexién directa a la Web del la Web del ayuntamiento / nimero de centros totales) x |00.
Ayuntamiento.
Cantidad de informacidn transmitida a través del correo Terabytes

electrdnico interno.

Accesos diarios unitarios a la intranet municipal.

Numero por dia

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sdlo en casos de especial dificultad)
Velocidad media del transporte urbano Kilémetros
por hora
Nivel medio de ruido en el trdfico de vehiculos Decibelios
Nivel de insonorizacién del servicio de recogida de basuras Decibelios

Nivel de mondxido de carbono en la atmdsfera

Miligramos por
metro cibico

Numero de delitos contra las personas con respecto a la
poblacién

Nuimero
por millar

Numero de delitos contra las personas / habitantes expresados en millares
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Indicadores de Calidad Objetiva (Cont.)

Subtipo de Indicador
7. Variabilidad de la calidad objetiva.

Definicion del Subtipo

Muestra la variacién de un determinado indicador de calidad objetiva en un periodo de
tiempo, respecto al periodo anterior o al periodo que se desee tomar como referencia.

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (slo en casos de especial dificultad)

Variabilidad de plazos en la tramitacién de expedientes. Dias Numero de dias utilizados para la tramitacién de expedientes en el
periodo actual - nimero de dias utilizados para la tramitacién de
expedientes en el periodo anterior.

Variabilidad del tiempo de llegada al suceso por los servicios Segundos Tiempo empleado en llegar al suceso en el periodo actual - tiempo

de emergencia. empleado en llegar al suceso en el periodo anterior.

Variabilidad de las visitas a la pagina Web del ayuntamiento. Porcentaje (Ndmero de visitas a la pdgina Web este periodo - nimero de visitas el
periodo anterior) * 100 / ndmero de visitas el periodo anterior.

Variabilidad del horario de apertura de museos. Porcentaje (Horas de permanencia abiertos al publico de este afio - horas de
permanencia abiertos al publico el afio anterior) * 100 / horas de
permanencia abierta al publico el afio anterior.

Variabilidad de delitos contra la propiedad. Porcentaje (Ndmero de delitos contra la propiedad de este afio - nimero de

delitos del afio anterior) * 100 / nimero de delitos del afio anterior.
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Indicadores de Calidad Percibida

Subtipo de Indicador

Descripcion del Indicador

Definicion del Subtipo

Magnitud

Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Grado de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio
prestado.

Porcentaje

(Numero de encuestados con puntuacién 7-10 / total de
encuestados) * 100.

Puntuacion media obtenida en encuestas realizadas en
el servicio.

Puntuacién
sobre 10

Valoracién ciudadana de la proximidad de los servicios municipales
(*). Puntuacién sobre 10 (*) Pueden realizarse encuestas relativas a
las distintas dimensiones de la calidad: utilidad, accesibilidad, fiabilidad,

estética, rapidez, reparabilidad, correccion, facilidad, refacion,
satisfaccion, etc.

Valoracién ciudadana de la cortesfa de los empleados
municipales.

Puntuacién
sobre 10

Valoracién ciudadana del confort y estética de las
instalaciones municipales.

Puntuacién
sobre 10

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Reclamaciones recibidas. Numero
Quejas referidas a la accesibilidad fisica o temporal. Ndmero
Reclamaciones recibidas con respecto a la poblacion. Numero Ndmero de reclamaciones / habitantes expresados en millares.

por millar

Reclamaciones recibidas con respecto a los usuarios del Ratio Numero de reclamaciones / nimero de usuarios del servicio.
servicio.
Quejas contestadas en el plazo comprometido. Porcentaje (Ndmero de quejas contestadas en plazo / nimero de quejas

recibidas) * 100.

Subtipo de Indicador

Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)

Sugerencias recibidas de los ciudadanos. Nuimero

Sugerencias referidas a la accesibilidad de los servicios. Nuimero

Sugerencias recibidas con respecto a la poblacién. Ndmero Numero de sugerencias / habitantes expresados en millares.
por millar

Sugerencias recibidas con respecto a los usuarios del servicio. | Ratio Numero de sugerencias / niimero de usuarios del servicio.

Buzones de sugerencias con respecto a la poblacién. Ndmero Numero de buzones de sugerencias / habitantes expresados en millares.
nor millar
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Indicadores de Calidad Percibida (Cont.)

e e

1
Subtipo de Indicador Definicion del Subtipo

Descripcion del Indicador Magnitud Férmula de Cdlculo (sélo en casos de especial dificultad)
Variabilidad de la satisfaccion ciudadana. Puntuacién Puntuacién media de este periodo - puntuacién media del periodo
sobre 10 anterior.

Variabilidad en el nimero de sugerencias recibidas sobre Porcentaje (NUmero de sugerencias sobre estética y confort recibidas este afio -

estética y confort de los centros. ndmero de sugerencias sobre estética y confort recibidas el afio anterior) *
100 / ndmero de sugerencias recibidas sobre estética y confort el afio
anterior.

Variabilidad de reclamaciones de los ciudadanos. Porcentaje (Numero de reclamaciones recibidas este afio - nimero de

reclamaciones recibidas el afio anterior) * 100 / ndmero de
reclamaciones recibidas el afio anterior.

Variabilidad de la puntuacién de las encuestas sobre la Puntuacién Puntuacién media de este periodo - puntuacién media del periodo
cortesia de los empleados municipales. sobre |0 anterior.
Variabilidad de la puntuacién de las encuestas sobre la Puntuacion Puntuacién media de este periodo - puntuacién media del periodo
confianza de la ciudadania en la gestién administrativa. sobre 10 anterior.
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B. Tabla de Magnitudes

A la hora de establecer los indicadores para cada programa
presupuestario, se deberd seleccionar la magnitud mds

Relaciones
de Numero

Nudmero

Ndmero
por Persona

Numero por Millar
Ndmero por Jornada

Ndmero por Metro

Ndmero por
Metro Cuadrado

Ndmero por
Hectdrea

Numero Por
Kilémetro

Numero por Kilé-
metro Cuadrado

Ndmero por
Tonelada

Numero por Hora

Ndmero por Dia

Nudmero
por Semana

Numero por Mes
Nudmero por Ao
Ratio

Porcentaje

Relaciones
Temporales

Segundos

Minutos

Minutos por Persona

Minutos por Millar

Horas

Horas
por Persona

Horas por Millar
Horas por Afio
Dfas
Dias por Persona
Dfas por Millar
Semanas

Meses

AfRos

Relaciones
de Longitud

Centimetros
Metros
Metros por Persona
Metros por Millar

Kildmetros

Kilémetros
por Persona

Kildmetros
por Millar

Kildmetros
por Hora
Metros Cuadrados
Metros Cuadrados
por Persona

Metros Cuadrados
por Millar

Kildmetros
Cuadrados

Kilémetros Cuadrados
por Persona

Kilémetros Cuadrados
por Millar

Hectdreas

Hectdreas
por Persona

Hectdreas por Millar

adecuada para medir cada uno de ellos. Se trata de una lista
cerrada de unidades sobre la que se deberd elegir una, no
pudiendo escoger ninguna otra que no aparezca en la relacion
que se muestra a continuacion.

Relaciones
de Peso

Miligramos

Miligramos por
Metro Cibico

Gramos

Gramos por
Metro Cibico

Kilogramos
Kilogramos por Dia
Kilogramos
por Mes

Kilogramos
por Persona

Kilogramos
por Millar

Toneladas
Toneladas por Dia

Toneladas por Mes
Toneladas
por Persona

Toneladas
por Millar

Relaciones
de Volumen

Litros
Litros por Dia
Litros por Mes
Litros por Persona
Litros por Millar
Metros Cubicos

Metros Cubicos
por Dia

Metros Cubicos
por Persona

Metros Cubicos
por Millar

Hectdmetro
Clbico

Relaciones
Econémicas

Euros

Euros por Metro
Cuadrado

Euros por Persona
Euros por Millar
Euros por Jornada
Euros por Dia

Euros por
Hectdrea

Euros por
Unidad

Otras
Terabytes
Decibelios

Kilovatio

Kilovatio Hora

Puntuacion
Sobre 10
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C. Glosario de Términos

Actividad:

Es la accién o conjunto de acciones concretas que se
[levan a cabo, por parte de las unidades responsables
0 ejecutoras, para alcanzar los objetivos del programa
presupuestario. Las actividades desarrollan el objetivo
describiendo las tareas especfficas a realizar para obtener
los resuttados previstos.

Calidad:

Dimensidn de la gestion publica relativa a la evaluacién
de los resultados desde la perspectiva del ciudadano,
tomando en consideracién tanto medidas objetivas
(tiempo de respuesta, disponibilidad de recursos por
habitante. ..) como medidas subjetivas recogidas a través
de encuestas o estudios de opinidn.

Carta de Servicios:

Documentos publicos a través de los cuales el Ayun-
tamiento de Madrid establece y comunica a la ciudadanfa
los servicios que ofrece y en qué condiciones; las respon-
sabilidades y compromisos de prestarlos con unos
determinados estdndares de calidad; los derechos de
los ciudadanos en relacidn con esos servicios; las respon-
sabilidades que, como contrapartida, contraen al
recibirlos y los sistemas de participacion, en aras a
obtener una mejora continua de los servicios publicos.

Centro:

Organo con responsabilidad juridica propia.

Destinatarios:

Conjunto especifico de ciudadanos (personas fisicas o
jurfdicas) o clientes internos (unidades administrativas
del Ayuntamiento, empleados publicos, etc.), receptores,
usuarios o beneficiarios de los servicios prestados por
una unidad, como resultado de la realizacién de un
programa.

Eficacia:

Dimension de la gestion publica relativa a la ejecucion
de las acciones previstas y de su incidencia en la poblacién.

Eficiencia:
Dimensidn de la gestién publica que indica la relacién
entre los resultados alcanzados servicios prestados en
relacion con los recursos utilizados.

Indicador:
Medida utilizada para evaluar o comparar los resultados
obtenidos en la ejecucion del programa presupuestario
con los previstos.

- Indicadores de Calidad Objetiva: Aquellos que
cuantifican el grado de cumplimiento de unos
criterios que han sido previamente establecidos para
responder a las necesidades, demandas y expecta-
tivas de los destinatarios del programa, tales como:
rapidez, facilidad de acceso, profesionalidad, confort
de las instalaciones, etc.., factores que a su vez se
consideran impulsores de la calidad percibida.

- Indicadores de Calidad Percibida:Aquellos que estan
relacionados con las expectativas y percepciones
de la ciudadanfa u otros destinatarios de los
servicios,y que se obtienen, normalmente, a través
de encuestas y estudios de opinion.

- Indicadores de Eficiencia: Aquellos que miden los
resultados alcanzados con la ejecucién del programa
presupuestario, en relacion con los recursos
utilizados: materiales, humanos...

- Indicadores de Impacto: Miden la incidencia de las
acciones del programa en la ciudadanfa, cuantifi-
cando esta incidencia bien sea mediante el nivel de
utilizacién de los servicios y el volumen de poblacidn
afectada por las actuaciones de un programa
(impacto en la poblacién), bien sea mediante los
beneficios que esta poblacidn ha obtenido como
consecuencia de esas actuaciones o servicios
(eficacia real de las actividades del programa).

- Indicadores de Recursos: Aquellos que miden la
cantidad de recursos materiales y humanos que
se utilizan para el desarrollo de las actividades del
objetivo. Los recursos son tanto las personas,
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maquinas, herramientas, instalaciones, materiales o
dotacion econdmica necesarios para llevar a cabo
las actividades del programa.

- Indicadores de Volumen de Servicio: Aquellos que
miden el volumen de trabajo y las tareas realizadas
para el logro del objetivo.

Lineas globales de actuacién:
Definicion de la estrategia a seguir por la unidad para
cada programa presupuestario, constituyendo el marco
en el que se desarrollardn los presupuestos durante
varios afios. Reflejan los retos principales que se van a
afrontar en los préximos afios y la direccion que se
quiere seguir para desarrollar la mision del programa.

Magnitud:
Unidad de medida en que se espresan los indicadores.

Metodologia:
Procedimiento o camino ordenado que pretende
facilitar la formulacién de objetivos, actividades e
indicadores, para completar el proceso de definicién
de los programas presupuestarios.

Mision:
Propdsito fundamental, razén de existir y finalidad Ultima
del programa. La misién expresa lo que la organiza-
cién quiere conseguir en un horizonte temporal amplio.

Objetivo:
Es un enunciado breve que define de forma clara y
precisa los resultados esperados , asi como las acciones
que se desarrollaran para alcanzarlos.

Presupuesto:
Estimacidn econdmica anticipada de cardcter anual, sobre
los desembolsos e ingresos de dinero necesarios, para

cumplir con los programas establecidos por una unidad.

Prevision o estandar:
Valor numérico que debe alcanzar cada indicador para
poder considerar que el objetivo se ha cumplido.

Programa:
Instrumento de planificacién, que permite traducir la
politica y prioridades del Gobierno Municipal en
objetivos y acciones concretas a desarrollarse en un
periodo determinado para conseguir unas metas.

Recursos:
Personas, empresas, maquinas, herramientas, materiales
o dotacion econdmica necesarios para llevar a cabo las
actividades de un programa.

Responsable:
Persona o unidad encargada de ejecutar el gasto, con
el fin de llevar a cabo las actividades que conduzcan a
la consecucion de los objetivos establecidos en los
programas.

Seccion:
Unidad orgdnica a la que se adscribe el programa.

Servicio:
Conjunto de recursos materiales y personales
organizados para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, otras unidades del Ayuntamiento de Madrid,
empleados publicos, etc.

Unidad:
Organo administrativo que tiene como competencia
la gestion de las funciones del programa.
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