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1. INTRODUCCION

Una de la principales prioridades del Ayuntamiento de Madrid es transformar la organi-
zacion municipal en una administracion receptiva, transparente y moderna que asegure la
creacion de valor publico para los ciudadanos asi como la eficacia y eficiencia en la ges-
tion municipal. Para ello, desde la Coordinacion General de Modernizacion y
Administracién Publica del Area de Gobierno de Hacienda y Administracion Publica,
se estan llevando a cabo una serie de iniciativas dirigidas a desarrollar la cultura de la
evaluacion y de la gestion de calidad con la finalidad de mejorar los servicios municipa-
les atendiendo a las demandas de la ciudadania.

Estas iniciativas, que describiremos a continuacion, estan integradas en el Observatorio
de la Ciudad, 6rgano municipal que tiene la funcion de desarrollar e implantar las
herramientas y metodologias necesarias para obtener y difundir informacién sobre
la calidad de los servicios prestados por la organizacion municipal de forma que esta
informaciéon sirva de base para la toma de decisiones y para la implantacion y formulacién
de acciones de mejora.

A continuacion se presenta resumidamente el Modelo Conceptual del Observatorio de la
Ciudad y se describen los instrumentos que lo integran, describiendo las primeras activida-
des concretas que se han puesto en marcha para su desarrollo.

2. MISION, VALORES Y OBJETIVOS DEL OBSERVATORIO DE LA CIUDAD

El Observatorio de la Ciudad se constituye como un 6rgano que tiene como mision el
obtener y difundir informacién significativa y relevante de los servicios municipales , com-
binando indicadores de gestion interna con informacion de los niveles de satisfaccion que
los ciudadanos manifiestan respecto a esos servicios.

De esta forma, se cumplen dos de los principios basicos en la prestacion de servicios en
el Ayuntamiento de Madrid:

- La orientacion hacia los ciudadanos, dirigiendo la actividad de la organizacion

municipal a la satisfaccion de sus necesidades.

- La orientacion a los resultados y evaluacion de los mismos para lo que se des-

pliegan los instrumentos necesarios.

Junto con estos principios basicos de actuacion, el Observatorio de la Ciudad se inspira
en los siguientes valores:

Transparencia
Objetividad

Compromiso con la calidad

Participacién Ciudadana
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Los principales Objetivos perseguidos por el Observatorio de la Ciudad son los siguientes:
1. Incorporar las opiniones e intereses de la ciudadania a la gestion municipal

2. Fomentar la transparencia mediante la difusion a los ciudadanos de la informacion
sobre los niveles de calidad de los servicios municipales

3. Proporcionar a la organizacion municipal informacion significativa y relevante para la
toma de decisiones.

El Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid
(Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid, 22 de junio de 2004), sefala el conocimiento
de los indicadores de la gestion municipal como uno de los derechos de informacion de los
ciudadanos. Anade ademas que a los efectos de evaluacion de los Servicios Publicos
Municipales, el Ayuntamiento debe crear un Observatorio, cuyos estudios o informes seran
publicados y divulgados convenientemente.

3. INTRUMENTOS DEL OBSERVATORIO DE LA CIUDAD

El Observatorio de la Ciudad integra de forma coordinada y sinérgica una serie de
instrumentos dirigidos a analizar y evaluar los servicios municipales desde el com-
promiso con la gestiéon orientada a los resultados, la mejora continua de los servicios
y la participacion de los ciudadanos. Estos instrumentos, que aparecen representados en
la Figura 1, son los siguientes:

Recursos "

B SISTEMA DE
W INDICADORES

SISTEMA DE CUADROS
INDICADORES DE MANDO
DE GESTION DE LA CIUDAD

OBSERVATORIO
DE LA CIUDAD

SISTEMA DE SISTEMA DE
CARTAS DE SUGERENCIAS Y
SERVICIOS RECLAMACIONES

SISTEMA DE
ENCUESTAS AL
CIUDADANO

Figura 1. Instrumentos del Observatorio de la Ciudad
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

A

Sistema de Indicadores de Gestion: Orientado a la evaluacion de los Programas
Presupuestarios a través del seguimiento y control de los indicadores establecidos
para evaluar los resultados de los programas permitiendo la elaboracion de memo-
rias e informes de gestion.

Sistema de Cartas de Servicios: Orientado a comunicar a los ciudadanos los nive-
les de calidad con los que el Ayuntamiento de Madrid se compromete a prestar un
servicio y a evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos contraidos.

Sistema de Evaluacion de Necesidades, expectativas y satisfaccion del ciu-
dadano: Orientado a identificar aquellas areas de gestion municipal que los ciu-
dadanos consideran como prioritarias, asi como a conocer su grado de satisfac-
cion con los servicios municipales.

Sistema de Sugerencias y Reclamaciones: Orientado a analizar las sugerencias
y reclamaciones presentadas por la ciudadania, asi como las respuestas emitidas
por las unidades implicadas y las medidas tomadas al respecto.

Cuadros de Mando de la Ciudad: Orientado a la evaluacion de los servicios
municipales combinando criterios de evaluacion internos (financieros, recursos,
procesos) y externos (de los ciudadanos). Todos los instrumentos anteriormente
descritos convergen, ademds , en el Cuadro de Mando, ya que este aglutina, de
forma ordenada, toda la informacion que cada sistema individualmente ha ido
recogiendo, mostrando, de manera rapida y sencilla, una imagen panoramica del
funcionamiento de los distintos servicios municipales.

4. PRIMEROS PASOS EN EL DESARROLLO DEL OBSERVATORIO DE LA CIUDAD

4.1. CONSTRUCCION DEL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

El Sistema de Indicadores de Gestion se estructura en torno a los Programas Presupuestarios
y pretende contribuir a que el Presupuesto del Ayuntamiento de Madrid -instrumento basico
para la asignacion de los recursos municipales a las acciones que se van a llevar a cabo para
dar respuesta a las demandas de la sociedad y a los compromisos contraidos con la ciudadania,
evolucione desde un modelo tradicional, cuyo objetivo era Unicamente la ejecucion del
gasto previsto, a un modelo basado en la planificacion y evaluacion estratégica y orien-
tado al cumplimiento de los objetivos establecidos en los programas presupuestarios, con el fin
de mostrar a la ciudadania no sélo cuanto se gasta sino como se gasta.

Asi, el nuevo enfoque presupuestario se basa en tres pilares fundamentales (Figura 2):

e El presupuesto como instrumento de planificacion estratégica, que permite deter-
minar y priorizar las lineas de actuacion de la organizacion.

o
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e El presupuesto como herramienta de control y evaluaciéon del grado de consecu-
cion de los objetivos propuestos, lo que implica establecer un sistema de indicadores.

¢ El presupuesto como medio de comunicaciéon de los compromisos asumidos y de
los servicios prestados por el Ayuntamiento a la ciudadania.

Presupuesto como instrumento de
planificaci on

Presupuesto como instrumento de
control del logro de los objetivos

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

Figura 2

La principal aportacion de este modelo presupuestario es la utilizacion de indicadores
de gestion que permiten una evaluacién basada en resultados y en el cumplimiento de los
objetivos formulados en los programas presupuestarios, facilitando el proceso de revisién y
planificacion estratégica, tal y como aparece reflejado en la Figura 3.

Establemmlento de
Programas y Objetlvos
Indicadores

Elaboracién del
Presupuesto

Figura 3 '

Ejecuci én del Seguimiento de
Presupuesto la Ejecucion

B rowi icionadas ala domnc |

Figura 3
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Para la construccién del Sistema de Indicadores se esta desarrollando un proyecto que
abarca las siguientes etapas:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA/
CALENDARIO DOCUMENTOS PRODUCTO

Reuniones preparatorias RS RoRi s
con la DG de presupuestos

- Plan de trabajo
Abril 2005

& =] Analisis de la
Anilisis de programas Primera quincena ST situacion actual
presupuestarios | Abril 2005 Leetay
ioritarios de 2005
ey Guia practica para
Elaboracion de una guia T defini’:;ién de oijetivos e
préc;i_c:'para "f‘ 34_afin;ci6n de | Abril 2005 o indicadores presupuestarios
objetivos e indicadores )
\ ) Plan de
Presﬁzgi‘;ﬁ‘;g;; Guia e r Comunicacién
E Plan de Tutorias
ey

*Plan de Revisién
*Informe de situacion

Julio 2005

Revision de la formulacion:
de Programas
_Presupu ios 2006
2LIpH Of.ck

=

Catalogo de

Toma de datos de los eptiembre :
Indicadores

indicadores de los Db
programa

Modelo de datos
Disefio del Modelo de datos
del Sistema de Indicadores

Sistema de
Informacién

Analisis, Desarrollo y | Diciembre
pruebas del Sistema de 2006
Informacion

LO MR

7 *Informes de Gestion
Explotacion del Sistema de *Memorias de los Programas
Indicadores de Gestion Presupuestarios

Una de las actividades de este proyecto de mayor valor anadido ha sido la elaboracion
de la Guia Metodologica para el establecimiento de objetivos, actividades e indica-
dores de los programas presupuestarios que ha proporcionado a los responsables de
los programas presupuestarios y a los empleados publicos que llevan a cabo las tareas de
elaboracion y ejecucion del presupuesto, un procedimiento metodologico basado en la pla-
nificacién y evaluacion de programas y unos criterios homogéneos para la definicion y
seleccion de objetivos, actividades e indicadores presupuestarios. La metodologia pro-
puesta consta de las siguientes fases:

o
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— ¢Cuél esla misién del programa?
Fasel. — ¢ Quiénes son sus destinatarios?
Identificacion de los elementos - ¢Qué demandas y expectativas
basicos del programa tienen?

- ¢Qué servicios se prestan?

Fase Il
Determinacion de las lineas
globales de actuacion

FICHA DE
MEMORIA DEL
PROGRAMA

— ¢Cudles son las lineas estratégicas a
desarrollar en los préximos afios?

- ¢Qué es lo que se quiere conseguir en
Fase lIl. el proximo ejercicio?

Formulacion de objetivos

— ¢Qué es lo que se va a hacer para

Fase IV. conseguir cada objetivo?

Definicion de actividades

— ¢Coémo se mide la consecucioén de

Fase V. cada objetivo?

Identificacion de indicadores

FICHA DE
OBJETIVOS

Fase VI. — ¢ Qué valor numérico deben alcanzar

Establecimiento de previsiones los indicadores para considerar que se
ha conseguido cada objetivo?

Con el fin de facilitar la identificacion de indicadores para la evaluacion de los progra-
mas presupuestarios, se ha establecido un catalogo de indicadores que incluye indicado-
res de las principales dimensiones de la gestion publica: Recursos, Eficacia, Eficiencia y
Calidad (Figura 4).

RECURSOS EFICACIA EFICIENCIA CALIDAD
Disponibilidad de Ejecucién de las Relacién entre Capacidad para
recursos. acciones previstas y servicios prestados responder de forma

su incidencia en la y recursos répida y correcta a las

poblacién. utilizados necesidades y
expectativas de los
usuarios.

¢ Indicadores de
Volumen de
Servicio

* Indicadores de
Recursos

« Indicadores de * Indicadores de
Eficiencia Calidad Objetiva

* Indicadores de
Calidad Percibida

¢ Indicadores de
Impacto

Figura 4
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Con la Guia Metodolégica y el Catialogo de Indicadores 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 caricter
instrumental para el logro de los recursos econémicos, y dindole valor como instrumento
que contiene las orientaciones bisicas que han de guiar el desarrollo, ejecucion y evalua-
cion de los programas.

Un vez revisados los programas presupuestarios y los indicadores propuestos para su eva-
luacién se procedera a disefiar el modelo de datos del sistema de informacién que per-
mitird obtener automatizadamente los informes de evaluacién y memorias de gestion,
constituyendo éstos una fuente de informacion para la toma de decisiones y mejora de
los programas.

4.2. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

Si bien el Sistema de Indicadores de Gestion incorpora indicadores de calidad objetiva y
calidad percibida, se ha considerado conveniente que aquellos programas que tienen una
mayor impacto en la ciudadania, elaboren sus Cartas de Servicios como medio para comu-
nicar expresamente a los ciudadanos los servicios que se les ofrecen y las responsabi-
lidades y compromisos que adquiere el Ayuntamiento de Madrid de prestar el servicio en
unos determinados niveles o estandares de calidad, comprometiéndose con la evaluacion
del cumplimiento de los mismos.

Se pretende que el Sistema de Cartas de Servicios sea un elemento fundamental en Ia
mejora de la calidad de los servicios para lo cual se asegurara el seguimiento continuo y
evaluacion periodica de las Cartas de Servicios que se vayan elaborando.

Para la implantacion del Sistema de Cartas de Servicios se esta desarrollando un proyec-

to con las siguientes fases:
DOCUMENTOS DE REFERENCIA/
DARIO DOCUMENTOS PRODUCTO

e

Plan de Formacioén
Inicial

Septiembre 2004

Documento
Metodolégico

eptiembre

il

Disefo de la metodologia |
para la elaboracion de Cartas | Febrero 2005

‘Octubre 2005 - Plan de Implantacién

Elaboracion pri

de Servicios

RG]

Noviembre 2005

Decreto del Alcalde
Publicacion del Decreto del
Alcalde regulando las Cartas |
de Servicios e

Plan de
Comunicacioén Interna

Il

Campaiia de Comunicacion
Interna
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El proyecto de implantacién del Sistema de Cartas de Servicios se inici6 en el mes de
septiembre de 2004 con la formacion en esta materia a personal adscrito a la Subdireccion
General de Calidad, unidad impulsora del Sistema, y a personal de otras unidades del
Ayuntamiento que estaban interesadas en la elaboracién de Cartas de Servicios. Una vez
recibida la formacion se constituyé un grupo de trabajo que ha desarrollado una metodo-
logia para la elaboracién y seguimiento de las Cartas de Servicios que garantiza la utilidad
de éstas para la mejora de los mismos. Esta metodologia se publicard y distribuird a todas
las unidades administrativas, dentro del Plan de Comunicacién Interna que se desarrollard
en Noviembre, una vez se haya publicado el Decreto del Alcalde que regula el funciona-
miento del Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid.

En la actualidad ya se ha iniciado la elaboracion de las primeras Cartas de Servicios
en el Servicio de Atencion telefénica 010, en la Direccion General de Participacion
Ciudadana, en la Direccion General de Deportes, en la Agencia para el Empleo de Madrid,
en el Area de Gobierno de Urbanismo, Infraestructuras y Vivienda y en Madrid Salud, con-
cretamente en este Ultimo organismo se han iniciado 4 cartas — Servicio de Radiologia,
Servicio de Andlisis Clinicos, Unidad de informaciéon y Centros de Atencion a las
Drogodependencias . Otras cartas que se tiene previsto desarrollar en el dltimo trimestre de
2005 son la de la Oficina del Defensor del Contribuyente y la del Samur (Servicio de
Asistencia Médica Urgente)

4.3. IMPLANTACION DEL SISTEMA DE SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES

En Marzo de 2005 ha entrado en funcionamiento el Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones como instrumento para garantizar el ejercicio del derecho de los ciudadanos
e instituciones publicas y privadas, a participar en la gestion piiblica, permitiéndoles pre-
sentar propuestas de mejora de los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid
con el compromiso de dar un respuesta rapida a las cuestiones planteadas.

El Ayuntamiento de Madrid ha establecido, para ello, distintos canales a través de los cua-
les el ciudadano puede presentar de forma presencial, telefénica, telematica o bien por fax
y correo electronico u ordinario, sus sugerencias y reclamaciones. Con independencia de la
via de comunicacion utilizada por el interesado, las sugerencias y reclamaciones formuladas
por los ciudadanos se registran e incorporan en un sistema integrado unico, al que tie-
nen acceso telematico las distintas unidades y organismos municipales implicados, a través
del cual se tramitan las mismas. Una vez recibida la sugerencia o reclamacion, ésta es asig-
nada al interlocutor correspondiente para su tramitaciéon a través de la aplicacion informati-
ca, permitiendo dar respuesta a la misma de forma personalizada y con rapidez y facilitan-
do la consulta a los ciudadanos sobre el estado de tramitacion de la sugerencia o reclama-
cion por él presentada.

o
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El funcionamiento del Sistema de Sugerencias y reclamaciones ha quedado recogido en
la Seccién 4 del Decreto del Alcalde, de 17 de Enero de 2005 por el que se regula la
Atencion al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid (Boletin Oficial de la Comunidad
de Madrid, 20 de enero de 2005).

Para asegurar el correcto funcionamiento del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones se
ha elaborado un manual dirigido a los gestores del sistema con la finalidad de homo-
geniezar la resolucion de las quejas y propuestas de mejora que formulen los ciu-
dadanos en relaciéon con los servicios municipales. Asimismo, se ha realizado un Plan de
Formacion dirigido a todos los interlocutores que las Areas de Gobierno, las Juntas
Municipales de Distrito y los Organismo Auténomos han designado como responsables de
la gestion de las sugerencias y reclamaciones recibidas en su dmbito competencial y la incor-
poracion al sistema de la contestacion efectuada y de los datos necesarios para su evalua-
cion y seguimiento.

Para las reclamaciones y sugerencias relativas a los servicios tributarios municipales y a
los procedimientos administrativos de esta naturaleza, se ha creado un 6rgano especializa-
do - la Oficina del Defensor del Contribuyente — cuyo funcionamiento ha sido regula-
do por el decreto del Alcalde de 9 de julio de 2004 que actia como intermediario entre el
contribuyente y la administracion municipal, resolviendo todas aquellas cuestiones plantea-
das por el ciudadano en materia de impuestos, tasas municipales o contribuciones especia-
les. No obstante, todas ellas quedan incorporadas al Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones mediante su registro y gestion dentro del sistema informdtico integrado.

El seguimiento y evaluacion del Sistema de Sugerencias y reclamaciones se lleva a cabo
a través de la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones. Trimestralmente se
exponen ante la misma las sugerencias y reclamaciones que los ciudadanos han presenta-
do y se analizan las respuestas emitidas por las unidades implicadas, asi como las medidas
que éstas han tomado.

Durante los tres primeros meses de funcionamiento del Sistema se han registrado mas
de 7.500 entradas, lo que da cuenta del nivel de utilizaciéon del mismo por parte de los
ciudadanos como instrumento de comunicacion con su Ayuntamiento.

Respecto a los otros dos instrumentos integrados en el Observatorio de la Ciudad -
Sistema de Evaluacion de las necesidades, expectativas y satisfaccion de los ciu-
dadanos respecto a los servicios municipales y los Cuadros de Mando de la Ciudad
— se tiene previsto iniciar su desarrollo en el primer trimestre de 2006 de forma que puedan
publicarse los primeros resultados a finales de ese mismo afo.
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