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Ayuntamiento de Madfid]

Area de Gobierno de Hacienday Administracion Publica

v

Coordinacion General de Modernizacion
Y Administracion Publica

-

rid

mad

lnﬂaﬂﬁ
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Mision

N

Transformar el Ayuntamiento

de Madrid en una
administracion receptiva,
transparente e innovadora

gue asegure la creacion de
valor publico para sus
ciudadanos y la eficacia y
eficiencia de la gestion
municipal.

Lineas estratégicas

N

® Atencidn integral a la ciudadania

® Sistemas integrales de gestion e
informacion

" Innovacion tecnologicay
administracion electronica

® Gestion de conocimiento

" Evaluacion y calidad de los servicios

Madrid, 25 y 26 de Octubre



Foro 2006 de o ndo

Adminisira }
CALIDAD E fadad C  Calidad
INNOVACION - ~E Innovacién

en las ciudades
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Reglamento Organico de Participacion Ciudadana
del Ayuntamiento de Madrid (31.05.2004) art. 7

0 ElI Ayuntamiento d El Ayuntamiento creara
definira un conjunto de un Observatorio de la
indicadores que se Gestion Municipal

publicaran anualmente.

1 1

Creacion del Observatorio de la Ciudad
por Decreto del Alcalde de 24 de Julio de 2006
(BAM, 10.08.2006)

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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S

mad

I: Obtener y difundir informacion significativa y
uncion relevante de los servicios municipales,
combinando indicadores de gestion interna con
informacion de la percepcion que los ciudadanos
tienen respecto al funcionamiento de los

servicios
O o 1 Incorporar las opiniones e intereses de la
bjetivos ciudadania a la gestién municipal

2 Proporcionar a la organizacion municipal
informacion para la toma de decisiones

3 Fomentar la transparencia mediante la difusion
de la informacion

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Fuentes de

Calidad

I Nnformacion

PERSPECTIVA
INTERNA

SISTEMA DE
CARTAS DE
SERVICIOS

SISTEMA DE
INDICADORES
DE GESTI ON

OBSERVATORIO
DE LA CIUDAD
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—
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MAPA DE
INDICADORES
CLAVE

SISTEMA DE
EVALAUCI ON DE
LA PERCEPCI ON

CIUDADANA

de
Carta de
Servicios

E
Q

SISTEMA DE
SUGERENCIAS Y
RECLAMACIONES

PERSPECTIVA
EXTERNA

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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sistema de Indicadores e GEStOM

DE LA CIUDAD

® Hacer del Presupuesto
una verdadera guia de Planificacion
accion para los gestores

®* Hacer del Presupuesto un
instrumento de control del
logro de los objetivos

®" Hacer del Presupuesto un Orientacion
instrumento de expresion de a las
los bienes y servicios que se necesidades
haran llegar a la ciudadania de los
para satisfacer sus necesidades EolS[eFTeF1glekS

Od4nmC  UuUCwnmwm=™TT

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Fase I.

Identificacion de los elementos

basicos del programa

~ Fasell.
Determinacion de las lineas
globales de actuacion

Fase Ill.
Formulacion de objetivos

Fase |V.
Definicidn de actividades

Fase V.

Identificacion de indicadores

Fase VI.

Establecimiento de previsiones

Mision, destinatarios, demandas
y necesidades, servicios

nractadac

P eYutaTrosS

¢,Cuadles son las lineas
estratégicas a desarrollar los

proximos anos?

¢, Qué es lo que se quiere
conseguir en el proximo

alareicin?
L] LAY A

CJeTT

¢, Qué es lo que se va a hacer
para conseguir el objetivo?

¢, Como se mide la consecucioén
de cada objetivo?

¢, Qué valor numérico deben
alcanzar los indicadores para
considerar que se ha conseguido

el objetivg?

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Presenta a modo de ejemplo una serie de
indicadores clasificados por dimensiones,
tipos y subtipos

A

CALIDAD

A 4 A 4 A 4 y

RECURSOS EFICACIA EFICIENCIA

| Volumen de Percibida

Actividad

] Impacto Objetiva

OCOO0Or>»™—>r0on

CARTAS DE
SERVICIOS

Madrid, 25 y 26 de Octubre 11
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INDICADOR MAGNITUD PREVISION

2006
*PERSONAS ATENDIDAS NUMERO 1.600.000
TIEMPO MEDIO DE ESPERA MINUTOS 12
- TIEMPO MEDIO DE ATENCION MINUTOS 5
_’PUNTUACION EN ENCUESTAS DE SATISFACCION | 1/10 7
—»DISTRITOS CON OAC EN FUNCIONAMIENTO NUMERO 21

Foro 2006 de
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Administrando
la ciudad
del siglo XXI

( : = Calidad
: Innovacion
Sistema de Indicadores de GestOM

SECCION: 050 HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

CENTRO: 001 AYUNTAMIENTO DE MADRID

SUBFUNCION: COMUNICACION SOCIAL Y PARTICIPACION CIUDADANA
PROGRAMA: 463.01 ATENCION AL CIUDADANO

RESPONSABLE PROGRAMA: D.G. DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO

OBJETIVOS/ACTIVIDADES/INDICADORES

2. MEJORAR EL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL MEDIANTE EL FORTALECIMIENTO Y
DESARROLLO DE LAS OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO (OAC).

Madrid, 25 y 26 de Octubre 12
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PRESUPUESTO 2006: PROGRAMAS, OBJETIVOS E INDICADORES

N©° de N©° de N©° de Ratio indicadores/

programas | objetivos | Indicadores Programa
Areas de 100 498 1866 19
Gobierno
Organismos 15 95 532 35
Auténomos
Distritos 379 1132 4620 12
TOTAL
AYUNTAMIENTO |494 1725 | 7018 14

Madrid, 25 y 26 de Octubre 13
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del Gobierno
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Sistema de Cartas de SCRICION

Establecimiento de compromisos de gestion y su
expresion publica en forma de Cartas de
Servicios

" Mejorar la calidad de los servicios

® Informar de los servicios que se ofrecen al
ciudadano

® Comunicar a los ciudadanos los niveles de calidad
con los que se compromete el Ayuntamiento en la
prestacion de sus servicios

® Promover la participacion ciudadana en la
mejora de los servicios

Madrid, 25 y 26 de Octubre

14
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m L Identificacion de
etodol ogla necesidades y
expectativas
MEJORA'Y
CALIDAD
Determinacién de
estandares de calidad
y COMPromisos
eva| uacion ®" Elaboracion de un informe anual: Se analizara el

grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
incorporandose el resultado de esta evaluacién a la
Memoria de Cumplimiento de Objetivos que se
acompafia como documentacidon preceptiva a la
Cuenta General

= Al menos cada tres afios, se recogera en el informe la
opinidon de los ciudadanos y su grado de satisfaccion
con el servicio recibido.

Madrid, 25y 26 de Octubre 15
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CARTAS DE SERVICIOS APROBADAS CARTAS DE SERVICIOS EN ELABORACION

010 Policia Municipal: Atencién al Ciudadano
SAMUR Ayuda a domicilio (auxiliar de hogar)
Defensor del Contribuyente Teleasistencia domiciliaria

S y R Madrid Salud Centros de dia para mayores dependientes
Servicios Deportivos Reconocimientos médicos

Fomento del Asociacionismo Prestaciones sociales

Bomberos Turismo

Policia Municipal: Atencion al Menor | Instituto de Adicciones

CARTAS DE SERVICIOS EN TRAMITE ., :
DE APROBACION Centros de Atencion a Drogodependientes

Medicina Deportiva Analisis Clinicos
Clases y Escuelas deportivas Vivienda
Actividades de competicion

. Licencias Urbanistica
deportiva

Agencia Tributaria

TOTAL 12 | TOTAL 12
Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Sistema de Cartas de SEIVICION

Muestro objetivo es atender a las victimas
de enfermedades y accidentes en lugares
publicos con prontitud y eficacia.

Fara ello nos comprometemos a:

Acudir con rapidez

v EI tiempa medn de respuesm de nues-

SAM U R H"aren'm. 5egin'|i;?n1:-:: de |a evolu-

Proteccién Civil cicn clinica de todos los pacientes gra-
ves durante la semana posterior a su

atzncidn, con el fin de evaluar la ade-
cuacisn de la asistencia prestada.

Madrid, 25 y 26 de Octubre 17
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Sistema de Sugerencia_

(',Quién? B Ciudadanos (vecinos o no) e instituciones
publicas o privadas

: 57 ] . .
c,Sobre que: Sobre cualquier servicio prestado por el

Ayuntamiento o sobre cualquier materia de
competencia municipal o de interés local
dCémo? B -~Presencialmente

=Telefénicamente: 010

=Telematicamente

=Correo y fax

"Buzones de sugerencias

Plazo de

Respuesta B No superior atres meses (ROPC)
Tiempo medio de respuesta en el primer
semestre 2006: 17 dias

Madrid, 25 y 26 de Octubre 18



Foro 2006 de

Administrando i
CALIDAD E ,acmdadx' C ¥ Calidad
INNOVACIO de[g/fglox/, > K Innovacidn

en las ciudades

Sistema de Sugerencias _

Algunos datos — . -
RECLAMACIONES 11.693 78,14%
ler semestre 2006 SUGERENCIAS 3.272 21,86%
TOTAL 14.965 100,0%
CANALES DE ENTRADA Ne° %
INTERNET 8.009 53,52%
010 4.213 28,16%
OFICINA ATENCION CIUDADANO 1.868 12,48%
REGISTRO 875 5,84%
TOTAL 14.965 100,0%
N Informe Informe
Evaluacion y Trimestral Anual
Seg uimiento ! - !
COMISION ESPECIAL DE
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Sistema de Evaluacio

B Proporcionar informacion referida a las
necesidades, intereses y satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios municipales

N Conocer la opinidn de los ciudadanos
respecto a los principales problemas de la
ciudad, con la finalidad de incorporar sus
preocupaciones a la agenda municipal

N Conocer cuales son las preferencias de los
ciudadanos en cuanto a las politicas y
servicios publicos

N Conocer la valoracion del ciudadano
respecto a las politicas municipales y su
satisfaccion con el funcionamiento de los

servicios _
Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Estudios generales

» Encuesta sobre calidad de vida en la ciudad y
satisfaccion con los servicios publicos (Bianual)

= Barometro de la Ciudad (Anual)

Estudios sectoriales de politicas o servicios
concretos

B Bardémetro de Consumo
" Bardometro de Seguridad

® Encuesta de la Salud de la Ciudad de
Madrid

" Estudios de expectativas y satisfaccion
con los servicios de atencion al ciudadano

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Identificar los objetivos
estratégicos de la
organizacion y
operativizarlos
mediante un conjunto de
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Mapa de IndicadoreS I

Disponer de un medio que
permita comunicar a la
ciudadania de un forma
clara y sintética la
vision que el gobierno
municipal tiene de la
Ciudad de Madrid, que
iniciativas ha
desarrollado para
conseguir esa vision y qué
resultados ha obtenido

Modernizar la gestion
de la organizacion municipal

y comunicar los resultados
alos ciudadanos

Madrid, 25 y 26 de Octubre 22
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UNA CIUDAD
PARA LA
CONVIVENCIA

UNA CIUDAD CON
PROYECCION UNA CIUDAD

INTERNACIONAL EMPRENDEDORA

SEGURIDAD AN
—

SALUD PUBLICA

EMERGENCIAS

EMPLEO

CULTURA

4 EJES
ESTRATEGICOS

v

= 28 Objetivos

s59 Indicadores

18 AREAS DE
ACCION

v

256 Indicadores

Madrid, 25y 26 de Octubre
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Gestion de la informacion del Observatorio de la Ciudad

CIUDADANOS

INFORMACION
ESTRATEGICA

PUBLICACIONES
DEL
OBSERVATORIO

INFORMACION
DE GESTION

T

MODELO DE DATOS
DATAWAREHOUSE

T

Recursos —
STEMA'D oy —
INDICADORE — = Cartade
S DE = — Servicios
GES —
.
. . Sistemas
. Sistema de Sistemas de ., .
Indicadores . Evaluacion de Sistemas de
indicadores de Cartas de i ;
Clave .. . la Percepcion Sugerencias y
Gestion Servicios

Ciudadana Reclamaciones

Madrid, 25 y 26 de Octubre 24
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Mapa de Indicadores Clave

Creacion /
Edicion /
Administracion

Carga de datos

La herramienta permitira un acceso a los indicadores clave de la ciudad
tanto internamente, desde las Areas de Gobierno y organismo internos
del Ayuntamiento - a través de la Intranet -, mediante un sistema de
accesos autorizados , como externamente - a través de internet-,
poniendo al alcance de los ciudadanos la informacion del Observatorio
de la Ciudad que resulte interesante para ellos

* Legal = Laborni + Prolesiona « Econdmico » Adminisirsivo « Documeninl * Corpornive

et 4 Faguan

destacamos ew‘-" .ﬂ'd'adt's
N [ [FRRR—
At Socis Frimas -

AREAS DE GOBIERNO CIUDADANOS
Visualizacion
Informacion estratégica < Explotacion > Publicaciones del
y de Areas de Accion Observatorio

Madrid, 25 y 26 de Octubre
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Gracias por su atencion

Marta Mérida Ramos meridarm@munimadrid.es
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Madrid, 25y 26 de Octubre 26



