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1. Creacion de la unidad
impulsora de la
implantacion

La Direccion General de Calidad de los Servicios se creé en
julio de 1995 por Decreto del Consejo de Gobierno de la Co-
munidad de Madrid. Se trata de una unidad de consultoria inter-
na, dependiente de la Consejeria de Hacienda, que tiene como
objetivo principal obtener mejoras concretas en la gestion publica
colaborando con el resto de unidades del Gobierno Regional.

En la actualidad esta unidad cuenta con cuatro servicios,
inspeccion, evaluacion interna, seguimiento de la calidad y con-
sultorfa de gestion, en los que desarrollan sus actividades un
equipo humano de profesionales, funcionarios de carrera con
experiencia probada como consultores y analistas de organiza-
cién, en las principales dreas de actividad de la Administracién
autonomica.

El equipo de consultores (20 titulados superiores y 5 admi-
nistrativos) trabaja por dar respuesta a las necesidades plantea-
das tanto por los clientes externos, ciudadanos, como a las
planteadas por las diferentes unidades, clientes internos, de la
Comunidad de Madrid y todo ello con el minimo coste posible,
de forma que sus prestaciones puedan ser competitivas con las
ofrecidas por el Sector Privado.

La Direccion General de Calidad de los Servicios facilita a
los Centros Directivos de la Comunidad de Madrid la introduc-
cién de metodologias y herramientas de calidad que permitan
mejorar la prestacién de los servicios. Asimismo esta unidad
apoya a los Centros directivos en la definicion de sus clientes y
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en la incorporacién de las demandas de los ciudadanos a sus
procesos de gestién. Analiza el ajuste de la gestion publica au-
tondmica a los estindares de calidad fijados en colaboracion
con las diferentes unidades responsables de la produccién de
servicios publicos. .

Los principales tipos de trabajos realizados por los consulto-
res de la Direccién General de Calidad de los Servicios son los
siguientes:

— Estudios operativos y estudios organizativos.

— Disefio y redisefio de estructuras organizativas y servi-
Cios.

— Gestion del cambio a través de la participacion y de L
formacion.

— Evaluaciones informiticas, implantacién de sistemas y
busqueda de software.

— Andlisis de procesos y redisefio de procedimientos ad-
ministrativos.

— Evaluaciones Internas siguiendo el Modelo Europeo de
Excelencia.

— Supervisién de actividades y servicios a través de en-
cuestas y visitas de inspeccion.

— Desarrollo de Planes de Ahorro y normalizacién de ins-
trucciones y de impresos.

~ El ciclo de vida de un proyecto se inicia tras la peticion realiza-
da por el Consejo de Gobierno (Proyectos corporativos) o de
alguno de los 60 clientes/Altos Cargos de la Comunidad de Ma-
drid (Proyectos singulares). Tras una primera reunién de trabajo y
toma de datos se presenta una propuesta de colaboracién que
presenta la metodologia, el equipo de trabajo, el calendario
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concreto para dicha actuacion y la carta de aceptacién de la
propuesta. '

El Alto Cargo devuelve en su caso la carta de aceptacién
que faculta al equipo de trabajo para iniciar el proyecto, que es
realizado por un equipo mixto formado tanto por personal de
la unidad de Calidad de los Servicios como por personal de la
unidad sobre la que se actia. Tras las correspondientes reunio-
nes de seguimiento, la presentacion de los resultados finales co-
rrerd a cargo del equipo que realice el estudio y siempre ante el
equipo directivo de la unidad que requirié nuestros servicios.

El proyecto se da por terminado cuando se reciban las res-
puestas al cuestionario de evaluacién de la calidad de los trabajos,
donde el Alto Cargo que solicité nuestra colaboracién evalda 10
atributos (valoracién e importancia), informacién bésica para
conocer el grado de satisfaccion de nuestros clientes con los
servicios que les ofrecemos.

Durante la vida del proyecto, se realiza un seguimiento
mensual de las horas que cada miembro del equipo de trabajo
esta imputando a cada proyecto, por lo que es posible realizar
un seguimiento del coste por proyecto, asi como del nivel de
ocupacién del personal de la unidad. Este seguimiento de la
cargabilidad y de la realizacion de los proyectos se hace infor-
maticamente a través de la aplicacién SCP (Seguimiento del
Coste de Proyectos) desarrollada en la propia unidad.

Anualmente se afrontan méds de 60 proyectos diferentes con
una inversién superior a las 36.000 horas, lo que supone un
coste cercano a los 220 millones de pesetas (gastos de personal
y servicios).

Con respecto al tipo de personal que desarrolla estas activi-
dades, todos ellos son funcionarios de carrera, Licenciados en
Derecho, Ciencias Empresariales, Sociologia o Ingenieros.

En un estudio sobre Gestién del Conocimiento y Capital In-
telectual de la unidad, realizado en junio de 1998 por KPMG, se
destacaron como factores mejor posicionados de la unidad fren-
te a la media muestral (obtenida en el Proyecto Logos, con una
muestra de 250 empresas espariolas), los siguientes:

Liderazgo abierto al entorno.

Lideres aprendedores.

Elevado aprendizaje de la experiencia organizacional.

Conocimiento de las capacidades de la unidad.

Disefio de equipos abiertos.

Colaboracién con otros agentes.

Compartir el conocimiento y la informacién.

Esta informaci6n nos facilita el perfil del personal que desa-
rrolla los proyectos de calidad en el seno de la Direccién Gene-
ral de Calidad de los Servicios.
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2. Elementos del Plan de
Calidad de la Comunidad
de Madrid

La implantacién en la Comunidad de Madrid de un Plan de
Calidad Total en los servicios publicos es uno de los compromi-
sos principales del actual Gobierno de Madrid, con este com-
promiso se pretende lograr el objetivo de dotar al ciudadano de
nuestra Region de un mayor poder de decision como consumi-
dor individual de servicios piblicos.

En este sentido, el compromiso de nuestro Gobierno es
conseguir la participacion y celaboracién de los empleados pu-
blicos en la mejora de la calidad de los servicios que prestamos,
con el fin de obtener la satisfaccion de los ciudadanos, la rentabili-
dad de la organizacién y los beneficios para nuestros empleados
de acuerdo con las exigencias de la sociedad en general.

El proceso de implantacion de dicho Plan se estd apoyando
en los siguientes puntos:

1.9) La definicién del ciudadano de Madrid como un cliente
cargado de derechos para nuestra Administracién. El
ciudadano debe ser transformado en un consumidor
individual de servicios publicos. La Comunidad de Ma-
drid es una organizacién prestadora de servicios (1500
servicios prestados por 80 grandes unidades). Hemos
establecido como misién corporativa la satisfaccién de
las necesidades de los ciudadanos.

29) El establecimiento de nuestro compromiso publico de me-
jora continua y de ofrecer unos servicios publicos de cali-
dad mediante el desarrollo de mds de 150 proyectos para
mejorar el funcionamiento intemo de la Administracion re-
gional. En todos los proyectos se fomenta la participacién
de los empleados puiblicos y de los ciudadanos tanto en la

fase de disefio, de implantacién y de evaluacién.

39 Ia existencia de una normativa especifica que regula
estas materias a través de la necesaria elaboracién de Car-
tas de Servicios o «contratos concretos de calidad», del
establecimiento del Modelo Europeo de Excelencia y la
convocatoria anual de los Premios a la Excelencia y
Calidad de los Servicios Pdblicos de Madrid como me-

canismo para hacer aflorar nuestras mejores practicas.

Algunas de las principales acciones de soporte que han apo-
yado el proceso de implantacién del Plan de Calidad han sido
las siguientes:

— Dotacién de recursos cualificados para el impulso de los
proyectos de calidad mediante la creacién de una unidad
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especifica dependiente de la Consejeria de Hacienda en
la que actualmente trabajan 25 personas.

Definicién de los tres ejes clave en Calidad: Directivos
(Altos Cargos y Jefes de Servicio), mandos intermedios
y primera linea de contacto con el ciudadano, estable-
ciendo acciones especificas para cada grupo. Diserio de
programas formativos a medida de cada uno de los
grupos indicados.

Compromiso claro y explicito del equipo directivo, el
Consejo de Gobierno de la Comunidad de Madrid, con
la Calidad Total y la mejora contina.

Desarrollo de Cartas de Servicios y Estatutos Sectoriales
(Decilogo de Derechos del Ciudadano, Estatuto del Pa-
ciente, Estatuto del Contribuyente, ...) , mediante el fo-
mento de la participacion de directivos y empleados
publicos.

Calculo peri6dico del Indice de Percepcién de Calidad
de los Servicios (IPCS) tanto en las dreas de atencion al
ciudadano como en los principales servicios publicos.

Convocatoria anual de los Premios a la Excelencia y
Calidad en los servicios publicos regulado por el Decre-
to 27/1997 como método para hacer aflorar las mejores
practicas y transmitir el conocimiento internamente.

Eleccién del Modelo Europeo de Excelencia como refe-
rente para la realizacion de las Evaluaciones Internas,
tradicionalmente Inspecciones Operativas de Servicios
(109).

Reforma y mejora de las principales Oficinas de la Red
de Informacion y Atencién al Ciudadano. Fomento de
la accesibilidad y transparencia de la informacioén regio-
nal a disposicién de los ciudadanos mediante el uso de
tecnologias de informacién.

Colaboracién plena con otras Administraciones y apoyo
a la constitucion de una Red de Calidad de las Adminis-
traciones Publicas (soportada en acciones de la Asocia-
cién Espanola de Calidad y del Club Gestion de
Calidad). Realizacién de actividades de Benchmarking
e intercambio de experiencias con otras organizaciones
publicas y privadas.

Participacién de la Comunidad de Madrid en los Foros
especializados de Calidad. Firma de diversos Convenios
de colaboracién con otras organizaciones publicas y
privadas en materia de calidad y mejora del servicio al
ciudadano.

Para lograr una mayor eficacia en la implantacién del Plan
de Calidad en la Comunidad de Madrid, se ha ido aprobando
una regulacion especifica compuesta por Decretos y Ordenes.
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Ademis de los Decretos de creacion (84/1995) y de desarrollo
de funciones (113/1997) de la unidad, el-Gobierno Regional
aprob6 en Marzo de 1997, el Decreto 27/1997 por el que se re-
guian ia necesaria evaluacidn de los servicios pabiicos regionaies
utilizando el Modelo Europeo de Excelencia, la comunicacion de
los compromisos con el ciudadano a través de las Cartas de Ser-
vicios y la convocatoria anual del Premio a la Excelencia y Cali-
dad de Servicio Publico.

Durante 1998 el Consejo de Gobiermno aprobd el Decreto 44/1998
que regula en profundidad la preparacion y aprobacion de Car-
tas de Servicios.

Por su parte, el Consejero de Hacienda Antonio Beteta, en
este periodo de tiempo ha dictado las Ordenes 819/1997 y
2381/1997, regulando la realizacion de trabajos de imprenta de
acuerdo con las directrices del Plan de Ahorro y la identificacion
del personal de atencién al ciudadano. Las Ordenes 1049/1997 y
1417/1998 por su parte regulan la primera y segunda Convoca-
toria del Premio a la Excelencia y Calidad.

Finalmente en julio de 1998 la Orden 1895/1998 dio publici-
dad a los principales derechos de los Contribuyentes de la Co-
munidad de Madrid, en el marco de la Ley 1/1998, de 26 de
febrero, de Derechos y Garantias de los Contribuyentes, asi
como el modelo de impreso que permite iniciar el procedimien-
to de solicitud de valoracion previa de un bien.

3. Principales proyectos
corporativos

3.1. Escuchar la voz del cliente: calculo periédico del
indice de Percepcion de Calidad de Servicio (IPCS)

El Gobierno de Madrid trabaja para conseguir la participa-
cién y colaboracién de los empleados publicos en la mejora de
la calidad de los servicios que prestamos, con el fin de obtener
la satisfaccion de los ciudadanos.

El proceso se inicia mediante la participacion de los ciuda-
danos a través de su participacién en Grupos de Trabajo o me-
diante encuestas presenciales o telefonicas. Teniendo en cuenta
sus deseos redisefiamos los servicios y simplificamos los proce-
sos. Ofrecemos la informacién que tenemos y cada vez unos
servicios de mayor calidad. Comunicamos las mejoras y volve-
mos a preguntar al ciudadano.

¢Cémo preguntamos al ciudadano? En la Comunidad de Ma-
drid consideramos a los ciudadanos no como unos meros admi-
nistrados destinatarios de una serie de servicios, sino como unos
auténticos clientes cargados de derechos. Unos clientes que pa-
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gan sus impuestos a cambio de unas prestaciones que desean
recibir con una calidad razonable para el coste que sufragan.

En este contexto realizamos una medicién periédica del In-
dice de Percepcion de Calidad del Servicio. Analizamos los cri-
terios cuantitativos y cualitativos y la diferencia entre lo que
espera el ciudadano y lo que ofrecemos.

Por ejemplo, éstos son los principales factores objetivos de-
seados por el ciudadano:

Acceso por teléfono, fax, internet y conocimiento del es-
tado de tramitacion de los expedientes. Mejora de la sefali-
zacién, ampliacion de horarios y disponibilidad de folletos
informativos y formularios.

Por su parte, los factores subjetivos propuestos por el ciuda-
dano son los siguientes:

Explicar la denegaci6n, asesoramiento, mayor rapidez en
la atencion, personal preparado y reduccién de errores.

Del andlisis de los resultados de las 900 encuestas realizadas
durante noviembre de 1997, en 9 Oficinas de Informacién y
Atenci6n al Ciudadano de la Comunidad de Madrid, hemos pre-
parado la documentacion necesaria para redisefar el proceso
de atencion al ciudadano contando con la participacion de mas
de 130 funcionarios de primera linea de contacto al ciudadano.
Hay que tener en cuenta que més de 10.000 personas contactan
con nosotros cada dia y son atendidas por las 400 personas que
tienen el cometido de atender al ciudadano. -

El Decreto 27/1997 establece la necesaria fijacién de valores
base como patrones de referencia, e indicadores de calidad ta-
les como receptividad, calidad técnica, tiempos, extensién, fle-
xibilidad, ... y el calculo periédico de un Indice de Percepcion
de Calidad de los Servicios (IPCS), como reflejo de la opinion
que usuarios y ciudadanos tienen sobre los diferentes servicios
que ofrece la Comunidad de Madrid.

Este indice se calcula periédicamente y permite analizar la
tendencia de las expectativas de nuestros clientes y la diferencia
de las mismas con la percepcion de calidad que tienen de nues-
tros servicios. Es importante sefialar que esta informacién se utiliza
para establecer prioridades en el desarrollo de los proyectos de
mejora de calidad de nuestros servicios.

3.2. Aprender de nuestros errores: redisefio del proceso
de sugerencias y reclamaciones

Durante los primeros meses de 1996 se desarrollo a través
de un Grupo de Mejora un sistema de gestion de sugerencias y
reclamaciones que permite que el ciudadano pueda presentar
en cualquier formato en cualquiera de las oficinas de atencion
al ciudadano su reclamacion o sugerencia.
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A través de la intranet y con la aplicacién informética que
desarrollé Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de
Madrid (ICM) la reclamacién o sugerencia llega a la Oficina de
Atencién al Ciudadano Central que se pone en contacto telefé-
nico con el ciudadano y la distribuye a uno de los siete coordi-
nadores que existen (uno por Consejeria) para su respuesta.

El sistema facilita una serie de listados cuyos destinatarios,
responsables, unidad de calidad y Consejo de Gobierno utilizan
para mejorar la gestion.

Gracias al sistema informdtico de gestién de sugerencias y
reclamaciones, el ciudadano puede presentar su reclamacién en
cualquier Oficina de Atencién al Ciudadano. Nosotros nos pone-
mos en contacto en 48 horas y hemos asumido el compromiso de
responder en 15 dias, compromiso que estamos cumpliendo en
el 85% del millar de sugerencias y reclamaciones que recibimos
cada ano.

3.3. Comprometerse por escrito: las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios ofrecen informacién sobre el servicio
y la unidad prestadora, los horarios y la ubicacién. También, es-
tablecen nuestro compromiso de calidad concreto, a través de
objetivos, indicadores de gestion y estindares de calidad.

Cada Carta de Servicios da a conocer a los ciudadanos parte
de la informacién que esti disponible en los sistemas corporativos
y en Intemet (Base de Datos de Atencién al Ciudadano/012), las
formas de participacion en el diserio del servicio (Base de Da-
tos de gestion de sugerencias y reclamaciones) y los compromisos
concretos de calidad (Base de Datos de Indicadores de Gestion
o Cuadro de Mando Integral). Nuestro objetivo es que cada una
de las 80 unidades y 1.500 servicios cuenten con su Carta al fi-
nalizar 1998. :

El formato de la Carta busca la sencillez y claridad. Sirva
como ejemplo el Decdlogo de Derechos de los Ciudadanos ante
la Administracién. En la actualidad mas de 300 empleados pu-
blicos trabajan en la preparacion de 54 Cartas de Servicios de la
Red de Bibliotecas, Centros Educativos, Instalaciones Deporti-
vas, Servicios a la Mujer, Servicios a la Juventud, Hospitales,
Servicios al Consumidor, ...

34. Ofrecer una mayor transparencia: Ventanilla Unica,
Proyecto Ceres, teléfono 012, Internet y OAC's .

En la Comunidad de Madrid hemos asumido un compromiso
claro de acercamiento de nuestra Administracion a los ciudadanos.
Por eso estamos trabajando por fomentar la transparencia y la
accesibilidad a la informacién disponible sobre nuestros servi-
cios, prestaciones y procedimientos.
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En la actualidad estd disponible toda la informacion sobre el
directorio de servicios, la oferta puiblica de empleo y los proce-
sOs que tienen relacion con la creacion de empresas.

A través de Informdtica y Comunicaciones de la Comunidad
de Madrid (ICM), hemos disefiado el Sistema de Informacion de
la Comunidad de Madrid que integra una serie de Bases de Da-
tos a cuya informacion se puede acceder personalmente visitando
la Red de Oficinas de Atencién al Ciudadano, telefonicamente a
través del teléfono 012 o via Internet (www.Comadrid.es)

La informaci6n disponible actualmente incluye:

1. Directorio de la Comunidad de Madrid hasta nivel de
Jefe de Servicio.

2. Guia de Servicios que contiene méds de un millar de fi-
chas con los principales servicios ofrecidos por la Co-
munidad de Madrid.

3. Toda la informacién sobre la Oferta Publica de Empleo
~ de la CM. y los principales ayuntamientos de nuestra
Region.

4. Todos los procedimientos para la creacién de empleo en
la denominada Ventanilla Unica para la creacién de em-
pleo (72 procesos). Esta previsto llegar a los principales
tramites que se pueden realizar en nuestra Administra-
cion (servicios sociales, procedimientos inmediatos, pro-
cedimientos internos, ...), dentro del Plan 500.

Con respecto al Proyecto Ventanilla Unica, éste se inici6 en
1996 con los procedimientos relacionados con la creacion de
empleo y las organizaciones empresariales Jovenes Empresarios
y CEIM. -

Durante dos afios hemos trabajado con empleados publicos
y empresarios en grupos de mejora donde han participado mds
de un centenar de personas. También estamos participando con
la Direccién General de Politica de la Pequena y Mediana Em-
presa del Ministerio de Economia y Hacienda en la Comisién de
Informacion y Simplificacion Administrativa.

Las ventajas del proceso de Ventanilla Unica son la garantia
de haber simplificado los procesos previamente, automatizado
los tramites y normalizado los impresos. Algo que estd propi-
ciando una dmplantacién tranquila y razonable» de las mejoras.

Hoy es posible acceder directamente a través de internet al
web de la Comunidad de Madrid y obtener toda la informacién
necesaria para iniciar cualquiera de los 72 procedimientos dis-
ponibles, fases y plazos. Incluso es posible obtener en el domi-
cilio el impreso oficial que una vez completado podrd ser
entregado en cualquier oficina de atencién al publico.

La Comunidad de Madrid participa con otras Administracio-
nes y con la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre en el Pro-
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yecto Ceres, que va a permitir la identificacion telemdtica de
destinatarios de servicios.

Muy pronto serd posible el envio telematico de documenta-
cién administrativa, asi como la consulta del estado de tramita-
cién de un expediente directamente a través de internet.

Asimismo caminamos hacia un modelo de Red de Oficinas
polivalentes donde el ciudadano pueda elegir donde iniciar la
mayoria de los procedimientos administrativos por razones de
cercania y comodidad.

Por tltimo y mediante el acuerdo con el Instituto Nacional
de la Seguridad Social (INSS) estamos formando a las 400 per-
sonas que estan en primera linea atendiendo al ciudadano. Una
mayor informacién sobre este punto aparece en el Manual de
Acogida y Atencién al Ciudadano.

3.5. Evaluar la Calidad ofrecida: utilizacion del Modelo
Europeo de Excelencia

En marzo de 1997, el Consejo de Gobierno de la Comuni-
dad de Madrid aprob6 un Decreto que regulaba la utilizacion
del Modelo Europeo de Excelencia para evaluar la calidad de
los servicios que prestamos.

Realizamos evaluaciones internas peridicas a las principa-
les unidades de nuestro gobierno, teniendo como referente el
Modelo Europeo de Excelencia.

Un modelo que nos estd permitiendo comparar los resulta-
dos obtenidos en una unidad con los correspondientes a otras
unidades de nuestro Gobierno o con unidades de otras organi-
zaciones puiblicas o privadas.

Anualmente, mas de un centenar de directivos y mandos in-
termedios estan siendo formados en la aplicacion de este Mode-
lo. En la actualidad estamos preparando materiales que adapten
a la Comunidad de Madrid el nuevo modelo Europeo de Exce-
lencia a través de un caso practico.

Para tener documentacion real para elaborar los casos prac-
ticos, estamos realizando dos Evaluaciones Internas por evalua-
dores externos en dos de las unidades que fueron mencién
especial del premio a la excelencia y calidad, se trata de las Di-
recciones Generales de Transportes y de Mujer.

3.6. Extender nuestras me]'orés practicas: los Premios
a la Excelencia y Calidad de Servicio Piiblico

En la Comunidad de Madrid también hemos establecido un
sistema para conocer las mejores practicas, reconociendo el tra-
bajo realizado por las diferentes unidades involucradas en pro-
yectos de mejora de la calidad de servicio.
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Son los Premios Anuales a la Excelencia y Calidad de Servi-
cio. Unos premios que van dirigidos a prestadores directos tales
como hospitales, residencias de personas mayores, bibliotecas,
instalaciones deportivas, ...

Este afio a la primera convocatoria se presentaron 26 inicia-
tivas de diferentes unidades, que representaban el trabajo de 3.000
empleados publicos, resultando ganadora el Centro Tecnoldgico de
Madrid, CETEMA, una empresa publica regional dedicada a mejorar
el tejido empresarial de la Comunidad de Madrid por su Plan de
Calidad que sigue el Modelo Europeo de Excelencia.

El Jurado presidido por el Presidente de la Comunidad de
Madrid y compuesto por cinco personas, tres de ellas especia-
listas (externos) en realizar evaluaciones de acuerdo con el Mo-
delo Europeo de Excelencia.

Este Jurado en 1998 acordé tambien conceder cuatro men-
ciones especiales:

a la Universidad Carlos IJ,

al Servicio de Emergencia y Rescate (SERCAM),

a la unidad de atenci6n al ciudadano de transportes

y al servicio de atencién social a la mujer.

En esas iniciativas y las presentadas por los 8 finalistas se po-
dia ver el compromiso entre la direccién y los trabajadores con la
mejora continua, asi como la preocupacién por ofrecer unos servi-
cios de calidad de acuerdo a las expectativas de sus clientes.

Hemos preparado una Memoria completa de las iniciativas
presentadas al premio y, en la actualidad, estamos trabajando
en la elaboracién de una Memoria de las Mejores Prdcticas don-
de recojamos, para nuestros directivos y especialistas, las princi-
pales actividades de calidad realizadas en la Comunidad de
Madrid, siempre teniendo como referencia los criterios del Mo-
delo Europeo de Excelencia.

Nuestro objetivo final es hacer competir a las diferentes uni-
dades de nuestra Administracién en Excelencia y Calidad, fomen-
tar y apoyar las iniciativas de mejora que por parte de las distintas
unidades prestadoras de servicios al ciudadano se realicen.

Los aspectos més valorados por el Jurado, compuesto mayo-
ritariamente por miembros ajenos a la Comunidad de Madrid,
fueron los resultados de la opini6n de los ciudadanos y que las
mejoras implantadas hubieran partido del acuerdo entre directi-
vos y empleados.

Por otra parte, hay que destacar que el premio toma como
referencia el modelo de Calidad Total de la Fundacion Europea
para la Gestién de la Calidad (EOQ-EFQM), que viene aplicando la
Direccién General de Calidad de los Servicios en la realizacién de
las evaluaciones internas a las distintas unidades que componen la
Administracién regional madrilefia desde enero de 1996.
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Es por ello que el premio tiene un doble caricter, no solo
recompensar la mejora efectiva y comprobada en la prestacion
de los servicios al ciudadano por parte de las distintas unidades
que componen la Administracion de la Comunidad de Madrid, sino
adems fomentar la implantacion de proyectos de mejora cuyo be-
neficiario sea el ciudadano de la Comunidad de Madrid, considera-
do como un cliente de la misma y fin vltimo de su actividad.

Se han establecido dos fases para la concesion del premio:
una primera de preseleccién de unidades candidatas, realizada
por los técnicos de la Direccion General de Calidad de los Ser-
vicios, y una segunda de valoracién de las candidaturas prese-
leccionadas y de concesion del premio, que es realizada por un
Jurado.

Las unidades ganadoras del premio tienen derecho a usar el
logotipo del mismo durante tres afos. Después de este plazo
necesitardn volver a presentarse y obtenerlo para poder seguir
usandolo.

Con el distintivo del premio pretendemos difundir entre
nuestros clientes una marca de calidad que implique la existencia
de un sistema propio de certificacion de la calidad de los servi-
cios que prestamos al ciudadano.

Mediante la introduccién de un sistema de reconocimiento
publico de las mejores unidades y de las mejores iniciativas de
calidad, pretendemos ademds aprender de los mejores.

Sabemos que en nuestra organizacion hay directivos y traba-
jadores firmemente comprometidos en gestionar y controlar los
resultados teniendo como referente prioritario las demandas de
los ciudadanos que se transforman en clientes.

3.7. Transmitir el conocimiento: la gestion del
conocimiento y la formacién como elementos clave

Durante los primeros meses de su funcionamiento, los inte-
grantes de la Direccion General de Calidad de los Servicios
compatibilizaron la realizacién de proyectos de mejora en dife-
rentes dreas con una formacion especifica intensiva en técnicas
y herramientas de calidad, mediante el desarrollo de un progra-
ma de mds de 120 horas.

La experiencia adquirida por nuestros consultores € inspec-
tores durante estos ultimos afios en la implantacién de diferen-
tes proyectos piloto permitié la puesta en marcha a mediados
de 1997 del curso «Modelo Europeo de Excelencia y Herramien-
tas de Calidady, un curso en el que durante 20 horas se «entrena» a
empleados publicos de nuestra Administracién en el manejo del
Modelo y de las principales herramientas de gestion que han
sido adaptadas al entorno de la Comunidad de Madrid.

Cada afio mas de un centenar de Jefes de Servicio, Jefes de
Seccién y Técnicos de las 7 Consejerfas tienen Ia oportunidad

GAPP n.2 11-12. Enero / Agosto 1998



Implantacién del Plan de Calidad en la Comunidad de Madrid (1995-1996)

de participar en una actividad formativa absolutamente practica,
que es impartida por unos especialistas que ademas son funcio-
narios de la Comunidad de Madrid.

Sin embargo, pese a haber logrado extender el conocimien-
to sobre el Modelo Europeo de Excelencia y sobre las principa-
les herramientas de calidad dentro de nuestra organizacion,
somos conscientes de que era preciso la recopilacién en una
publicacion de los principales materiales de trabajo para permi-
tir su acceso directo a aquellos que quieran tener un mayor co-
nocimiento de estas materias.

Cuando se busca el objetivo de extender los conocimientos
de calidad que poseemos en una organizacién que actualmente
cuenta con mas de 35.000 integrantes y que con las transferen-
cias de educacion y sanidad sobrepasara los 100.000 empleados
publicos, es imprescindible realizar publicaciones especificas
que permitan ese objetivo con éxito.

Sin embargo, somos conscientes de que el futuro de la
transmision del conocimiento en nuestra organizacién va mas
alld de pilotar el plan de formacién en calidad y de preparar
publicaciones especificas.

Hay determinadas cuestiones que nos planteamos si consi-
deramos a la Comunidad de Madrid como una organizacion
prestadora de servicios publicos al ciudadano, repleta de cono-
cimiento y de capital intelectual. Por ejemplo:

¢Cudles son nuestras mejores practicas? .Cémo podré en-
sefiar a mi organizacion a mejorar? ;Qué hicimos hace dos
afos con un problema similar al nuestro? ;.C6mo puedo me-
jorar el proceso preguntando a quienes ya lo conocen?

Para dar respuesta a estas preguntas y a otras del mismo
tipo, estamos trabajando con los conceptos de capital intelectual y
gestion del conocimiento en la Comunidad de Madrid. Nuestro ob-
jetivo es utilizar la experiencia piloto concreta desarrollada en la
Direccién General de Calidad de los Servicios, donde se han
agrupado conocimientos, se han adaptado a diferentes entornos
y se han sabido transmitir y reutilizar en diferentes dmbitos.

En una organizacién como la nuestra, prestadora de mas de
1.500 servicios distintos a mas de 5 millones de clientes, es in-
dispensable aprovechar los conocimientos comunes en diferen-
tes areas de gestién. Unas dreas que tienen muchos puntos en
comtin lo que hace idénea la implantacion de sistemas que per-
mitan compartir los conocimientos.

Si analizamos uno solo de los «icleos: del modelo de ges-
tién del conocimiento aplicado a la Comunidad de Madrid, por
ejemplo el nicleo «alidad» que agrupa los principales conoci-
mientos sobre gestion de calidad, modelo europeo de excelen-
cia, redisefio de procesos,...vemos que hay una via de entrada
dncorporar y una via de salida «eutilizan, asi como tres proce-
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sos internos que con los anteriores forman un ciclo, compartir,
generar y adaptar.

Veamos a continuacion un desarrollo v contenido prictico
de los conceptos apuntados:

Compartir conocimiento

Compartir experiencias en el dmbito de la calidad, técnicas
y soluciones. Ensefar y aprender. Permitir aprender. Potenciar
el intercambio de conocimientos. Fomentar la formacién interna
mediante sesiones de trabajo.

Incorporar conocimiento

Saber buscar el conocimiento que se necesita. Saber nave-
gar por las redes de informacion externas e internas. Se logra
potenciando el Benchmarking y la realizacién de sesiones de

‘intercambio con otras organizaciones. Incorporacion de conoci-

mientos via expertos o bibliografia. Es importante aplicar un c6-
digo ético que evite malentendidos con otras organizaciones.
Por ejemplo, la firma de un convenio de colaboracién con otra
organizacion publica (Convenio INSS-Comunidad de - Madrid
para la formacién del personal de primera linea de contacto
con los ciudadanos).

Generar conocimiento

Generar €l conocimiento que no se posea y se necesita para
mejorar la gestion. Potenciar a las personas para que sean capa-
ces de crear, fomentando la creatividad. Aplicacion de técnicas
de creatividad y nombramiento de «expertos temdticos» que pue-
dan reflexionar libremente en su 4mbito. Esta es quizas la tarea mds
compleja y viene determinada por la capacidad técnica del per-
sonal y del ambiente de trabajo. Es la funci6n tipica de I+D.

Adaptar el conocimiento

Formatear el conocimiento para poder transferir a otras perso-
nas y dreas. Se trata de adaptar técnicas, herramientas y metodolo-
gias al entorno propio. Por ejemplo, la adaptacion de una
metodologia de redisefio de procesos al entorno administrativo de
la Comunidad de Madrid o la realizacién de grupos de mejora.

Reutilizar el conocimiento

Reutilizar el conocimiento en otras dreas para solucionar
problemas similares en otros entornos. «Cesién» a otras personas
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y organizaciones de nuestro conocimiento en las dreas donde
se es Best practice.

El proceso de gestién del conocimiento pretende una serie
de objetivos entre los cuales cabe destacar:

— Dar un mayor valor a las personas vs valor de los pues-
tos que éstas ocupan.

— Incrementar la madurez de la organizacion desarrolldn-
do las personas.

— Posibilitar el reconocimiento publico incrementando la
transparencia interna.

— Compartir el liderazgo y el éxito.

— Incrementar la polivalencia de los puestos y la motiva-
cién de sus integrantes.

— Fomentar el trabajo en equipo fomentando el aprendi-
Zaje mutuo.

— Conseguir la identificacion de las personas con los ob-
jetivos corporativos.

— Terminar con el anonimato de las personas mediante la
participacion.

El reto de la calidad nos obliga a estar inmersos en un pro-

ceso de mejora continua y es precisamente la gestién del cono-

cimiento una herramienta eficaz para aprovechar el saber hacer
de las mejores prcticas.

En la Comunidad de Madrid ya hemos iniciado esta via a
través de los premios a la excelencia y calidad que nos permi-
ten hacer aflorar los mejores proyectos, paso previo a incorpo-
rar a las personas al programa formativo como profesores y las
practicas a las publicaciones y a la intranet puesta en marcha
* por Informética y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid
(ICM) operativa desde comienzos de 1998.

Espero que seamos capaces de gestionar nuestro gran cono-
cimiento siempre teniendo como referente las demandas de los
ciudadanos, cuya satisfaccion es nuestra prmc1pal razén de ser
como Comumdad de Madrid.

Anexo

— Direcciones de contacto.
—  Principales publicaciones de la unidad.

— Decdlogo de Derechos de los Ciudadanos.

— Decretos 27/1997 y 44/1998 reguladores del sistema de

calidad de los servicios puiblicos en la C.M.
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—  Orden 1417/1998 de convocatoria del Il Premio Anual a
la Excelencia y Calidad de los Servicios.

Direcciones de contacto:

La Direccién General de Calidad de los Servicios mantiene
fluidas relaciones con aquellas organizaciones publicas que
comparten el objetivo de mejora continua en la prestacion de
servicios al ciudadano.

Mayor informacion:
. Consejera de Hacienda de la Comunidad de Madrid
Plaza de Chamberi 8 -28010 Madrid
Fax: 580 34 03
En internet: www.comadrid.es
E-Mail: dg.calidad @ comadrid.es

Principales publicaciones de la unidad

En la pigina web de la unidad estd disponible toda la nor-
mativa que regula el Plan de Calidad de la Comunidad de Ma-
drid, servicios prestados por la unidad, asi como un resumen de
las principales metodologias utilizadas. Ademds, la Direccién
General de Calidad de los Servicios ha editado las siguientes
publicaciones:

1. Guia para el rediseno de procedimientos administrativos
de la Comunidad de Madrid (con asesoramiento de Coo-
pers & Lybrand).

2. Guia para la implantacién de la Ventanilla Unica en la
Comunidad de Madrid (con asesoramiento de KPMG
Peat Marwick).

3. Manual de Acogida y atencién al Ciudadano de la Comu-
nidad de Madrid (con asesoramiento de Coopers &
Lybrand Galgano). .

4. Guia para la Gestion, el Control y el Seguimiento de
Subvenciones de la Comunidad de Madrid (con asesora-
miento de KPMG Peat Marwick).

5. Excelencia y Calidad en los Servicios Publicos. 1997-1998.
Memoria del Plan de Calidad y del Premio.

En preparacion:

6. Manual del Directivo Publico de la Comunidad de Ma-
drid (con asesoria de Arthur Andersen).

7. Implantacién del Plan de Calldad en la Comunidad de
Madrid.
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8. Adaptacion del Modelo Europeo de Excelencia a la Co-
munidad de Madrid (con asesoramiento de Price Water-
house).

9. Memoria de la Mejores Practicas en la Comunidad de
Madrid segun los criterios del Modelo Europeo de Exce-
lencia (con asesoramiento de Price Waterhouse).

Direeettn Cenerl de Calftiad de s Serviidies

Declaracion del Presidente de 1a Comunidad de Madrid en la
I Semana Europea de Calidad

Presentacion de Calidad de los Servicios.

Guia para el disefio de procedimientos administrativos de la Comunidad de Madrid.

El desarrollo del Plan de Calidad de la Comunidad de Madrid.

Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los
Sistemas de Evaluacion de la Calidad y los Premios Anuales a la Excelencia y Ca-
lidad del Servicio Pablico en la Comunidad de Madrid.

Decreto 44/1998, de 18 de marzo, por el que se aprueban medidas complementarias
de regulacion de las Cartas de Servicios.

Orden 1417/1998, de 5 de junio, de la Consejeria de Hacienda, por la que se
convoca el I Premio Anual a la Excelencia y Calidad del servicio publico en la
Comunidad de Madrid.

Orden 2381/1997, de 20 de octubre, de la Consejeria de Hacienda, por la que se
regulan los sisternas de identificacion del personal al servicio de la Comunidad de
Madrid y de sefializacion de sus edificios y oficinas administrativas.

Orden 819/1997, de 21 de abril, de la Consejeria de Hacienda, sobre inclusicn en
los trabajos de imprenta, do informacion relativa al mimero de ejemplares de la
tirada, coste unitario y niimero y fecha de la edicion.

Excelencia y Calidad en los Servicios Piiblicos. Plan de Calidad y Memorias del

Premio 1997-1998.

Direccién General de Calidad de los Servicios. Consejeria de Hacienda. Comunidad de Ma-
drid. Plaza de Chamberi, 8 - 28010 Madrid. Teléfono: + 34-1-580.33.53. Fax: + 34-1-580.34.03.

El desarrollo del Plan de
Calidad de la Comunidad
de Madrid

La Direccion General de Calidad de los Servicios

Esta unidad dependiente del Consejero de Hacienda, creada
en julio de 1995, tiene como mision apoyar al resto de unidades
del Gobierno Regional en la mejora de la calidad de los servi-
cios publicos. El Decreto 113/1997 estableci6 su estructura y
competencias.
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Este es el enunciado de las mismas:

*  Formulacién de normas e instrucciones de caricter ge-
neral y el establecimiento de criterios y directrices en
materia de organizacion administrativa enfocados a Ia
racionalizacion de los procedimientos administrativos y
a la mejora de los métodos de gestion administrativa.

*  Elaboracién de informes y el establecimiento de direc-
trices generales en procesos operativos, métodos de
gestion administrativa, seguimiento de objetivos y di-
mensionado de plantillas, acercando los puntos y sim-
plificando las formas de atencion al ciudadano.

+  Formulaci6n, aplicacién y seguimiento de planes de ca-
lidad en el proceso de gestion de prestacién de servi-
cios, asi como el control del nivel de satisfaccion que el
ciudadano mantiene de los mismos.

*  Evaluacién del ajuste de la gestién publica autondmica
a las demandas de los ciudadanos y a los estdndares de
calidad fijados en colaboracion con las diferentes uni-
dades responsables de los servicios publicos de la Co-
munidad de Madrid, impulsando y asesorando a las
mismas en la elaboracién de las correspondientes Car-
tas de Servicios.

*  Medicién periddica del indice de percepcion de calidad
del servicio al que hace referencia el Decreto 27/1997,
de 6 de marzo. ‘

*  Realizacion periddica de evaluaciones internas sobre la -
base de los criterios definidos en el Modelo Europeo de
Excelencia (EFQM-EOQ).

« Impulso de la introducci6n de técnicas de gestion y eva-
luacion que permitan mejorar las prestaciones de los
servicios y la simplificacion de los trimites administrati-
vos realizados en el seno de la Comunidad de Madrid.

* Planificacién y coordinacién de la implantacién de un
Plan de Calidad en la Administracién Regional.

Para cumplir dichos objetivos, esta unidad se ha estructura-
do en los siguientes Servicios:

*  Servicio de Inspeccion.

e Servicio de Evaluacién Interna.
Servicio de Seguimiento de la Calidad.
+  Servicio de Consultoria de Gestion.

Estos servicios desarrollan los trabajos y proyectos realizados
por los coordinadores de proyectos, inspectores, consultores de
organizacion y técnicos de organizacién que componen la uni-
dad. ‘
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Normativa especifica

Para lograr una mayor eficacia en la implantacién del Plan
de Calidad en nuestra organizacion, la Comunidad de Madrid se
ha dotado de un marco normativo especifico.

En concreto, el Consejo de Gobierno ha aprobado durante
el afo 1997, dos Decretos, el 27/1997 y el 113/1997. El primero
de ellos regula las Cartas de Servicios, los sistemas de evalua-
cién de la calidad y los premios anuales a la excelencia y cali-
dad del servicio publico en la Comunidad de Madrid.

El segundo establece las competencias y estructura de la Di-
reccion General de Calidad de los Servicios.

Por su parte, el Consejero de Hacienda en este periodo ha
dictado las Ordenes 819/1997 y 2381/1997, regulando tanto la
realizacion de trabajos de imprenta de acuerdo con las directri-
ces del Plan de Ahorro, como la identificacion del personal de
atencion al ciudadano en su relacién con ella.

A continuacion, se presenta un breve resumen practico del
contenido de la normativa citada con el objeto de servir de guia
tanto para los responsables de la Comunidad de Madrid, encar-
gados de su implantacién, como para general conocimiento de
los ciudadanos.

Evaluaciones internas

La Comunidad de Madrid, para la realizacion de evaluacio-
nes internas de calidad de sus unidades y servicios, ha optado
por aplicar el Modelo Europeo de Excelencia definido por la Eu-
ropean Foundation for Quality Management y la European Or-
ganization for Quality (EFQM-EOQ).

El Modelo, que ha sido adaptado a la Comunidad de Madrid,
se estructura en nueve criterios: cinco referidos a los Agentes (Li-
derazgo, Estrategia, Gestion del Personal, Recursos y Procesos)
y cuatro referidos a los Resultados (Satisfaccion del Cliente, Sa-
tisfaccion del Personal, Impacto en la Sociedad y Resultados).
Cada elemento, a su vez, se desagrega en varios subcriterios.

El uso del Modelo Europeo de Excelencia en la Comunidad
de Madrid ha implicado la formacion de directivos y mandos in-
termedios para posibilitar su aplicacién como modelo de referencia
en las autoevaluaciones realizadas en nuestros servicios.

La utilizacién de este Modelo en las evaluaciones internas
permite comparar los resultados obtenidos en una determinada
unidad con los correspondientes a otras unidades de la Comu-
nidad de Madrid, o de otras organizaciones publicas o privadas.
Con estas evaluaciones se busca valorar la habilidad de una

unidad para mejorar su gestién de forma continuada, mediante.
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la adopcion del objetivo de trabajar por implantar la Calidad
Total en la organizacion.

La voz del cliente
Indice de Percepcion de Calidad del Servicio (IPCS)

En el seno de la Comunidad de Madrid se presta una espe-
cial atencién a la Voz del Cliente, ya sea a través de la medi-
cion periodica del Indice de Percepcion de la Calidad del
Servicio, o mediante el andlisis de las sugerencias y reclamacio-
nes presentadas por los ciudadanos en su relacién con los servi-
cios que presta la Comunidad de Madrid.

El Decreto 27/1997 ha establecido la medicién peridica del n-
dice de Percepcion de Calidad del Servicio, el cual proporciona el
conocimiento del grado de satisfaccién de los usuarios y ciudada-
nos en relacién con los servicios que presta nuestra organizacion.

Este indice permite conocer en qué medida los ciudadanos
estan satisfechos con los aspectos concretos de la prestacion del
servicio y cudl es la prioridad que otorgan a cada uno de los
factores. Analizamos los criterios cuantitativos y cualitativos (ya
sean estos ultimos objetivos o subjetivos) y la diferencia entre
lo que espera el ciudadano y lo que le ofrecemos, establecien-
do las prioridades en el desarrollo de los proyectos de mejora
de la calidad de nuestros servicios.

" Factores objetivos Factores subjetivo;

g ® | 1 Acceso (tfno, fax, ...). 3. Explicar denegacién.

E % 2. Conocer estado tramitacién. | 4. Asesoramiento.

8 o | 5 Buena sefializacin. 7. Rapidez en la atencién.

g % 6. Horario amplio. 9. Personal preparado.

5 8. Folletos y formularios. 10. No cometer errores.
16. Buena comunicacién. 11. Lenguaje claro.

2. Entender necesidades.

—

13. Instalaciones.

18. Condiciones ambientales. 14. Amabilidad.

—

5. Intimidad/confidencialidad.

17. Sin intermiprinnes

Su opinién nos ayuda a mejorar

A través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del ciu-
dadano ante la Comunidad de Madrid es posible canalizar toda
esta informaci6n para mejorar la calidad de nuestros servicios.
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En la actualidad el ciudadano puede presentar en las princi-
pales Oficinas de Atencion al Ciudadano sus sugerencias y re-
clamaciones en cualquier formato. Nos ponemos en contacto con
el ciudadano en un plazo inferior a 48 horas y nuestio compro-
miso es responder en menos de 15 dias.

El tratamiento informdtico de las sugerencias y reclamacio-
nes nos permite realizar un andlisis detallado de sus causas, tra-
bajando con los responsables de los servicios en la mejora
continua de los mismos.

Cartas de Servicios y Premios a la Excelencia y Calidad
Nuestros compromisos de Calidad

Tras la publicacién en 1996 del Decdlogo de Derechos de los
Ciudadanos, el Consejo de Gobierno de la Comunidad de Ma-
drid aprob6 el 6 de marzo de 1997 el Decreto 27/1997, que re-
gula las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacién de la
calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad del ser-
vicio publico en la Comunidad de Madrid.

Las Cartas de Servicios son documentos que informan al ciu-
dadano sobre las condiciones en que se prestan los servicios pu-
blicos por parte de la Comunidad de Madrid, describiendo la
unidad y haciendo ptiblicos nuestros compromisos de calidad.

. (CONHENIDO DI 1AS CARTAS DE SERVICID

Acceso al sistema de
Reclamaciones y Sugerencias.

Los obijetivos y modalidades de
patticipacién de los ciudadanos.

Relacidn de servicios y breve
definicién de los mismos.

Descripcion de los objetivos.

Descripcion de los servicios
ofrecidos.

Fijacién de estindares de
calidad.

Criterios de actualizaci6n.

NUESTRO COMPROMISO DE
CALIDAD

Ubicacién de las dependencias
y horario.

DESCRIPCION DE 1A UNIDAD

Nuestras mejores practicas

Los Premios a la Excelencia y Calidad fueron creados por el
Decreto 27/1997 y son convocados anualmente por Orden del
Consejero de Hacienda.

Obtener el premio supone un reconocimiento publico a la
excelencia en los servicios prestados por una unidad eficaz, que
sus servicios son los mejores y que su organizacién estd con-
cienciada y es responsable respecto a los ciudadanos que utili-
zan dichos servicios.
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Los destinatarios del premio son aquellas unidades de la Ad-
ministracion de la Comunidad de Madrid que se hayan distin-
guido en la realizacion de actividades de mejora en la calidad del
servicio ofrecido al ciudadano, y estd pensado para unidades les
como oficinas de atencién al ciudadano, hospitales, residencias de
personas mayores, albergues juveniles, escuelas, universidades, bi-
bliotecas, instalaciones deportivas, centros de atencién al me-
nor, y cualquier unidad con rango minimo de servicio.

Del anlisis de las candidaturas y de los premiados publica-
mos anualmente la Memoria de Mejores Prdcticas de la Comuni-
dad de Madrid para uso de directivos y especialistas.

Informacion de calidad para el ciudadano de Madrid
El Sistema de Informacion

En la Comunidad de Madrid hemos asumido un claro com-
promiso por acercar la Administracion a los ciudadanos. Una
de las vias principales para lograr este objetivo es fomentar la
transparencia y la accesibilidad a la informacién disponible so-
bre nuestros servicios, prestaciones y procedimientos. Para ello,
a través de Informatica y Comunicaciones de la Comunidad de
Madrid (ICM), hemos disefiado el Sistema de Informacion de la
Comunidad de Madrid, que integra una serie de Bases de Datos
a cuya informacion se puede acceder personalmente visitando
la Red de Oficinas de Atencion al Ciudadano, telefénicamente a
través del teléfono 012 o via Internet.

Entre las Bases de Datos disponibles destaca la Base de Da-
tos de Servicios, que ofrece una informacion general sobre todos
los servicios y prestaciones que proporciona la Comunidad de
Madrid a los ciudadanos. Respecto a cada servicio ofrecemos la
siguiente informacion:

*  Breve descripcidn del contenido del servicio.
*  Prestaciones y poblacién a la que se dirige.

*  Requisitos y documentacién necesaria para acceder al
mismo.

*  Unidad responsable, denominacién y teléfono de con-
tacto.

»  Normativa de apoyo.

Ventanilla Unica de la Comunidad de Madrid

En 1996 la Comunidad de Madrid inici6 el Proyecto de Ven-
tanilla Unica comenzando por los procesos relacionados con la
creacion de empleo. Este proyecto estd sirviendo para mejorar
la eficacia en la tramitacion de los procedimientos y la accesibi-
lidad de los ciudadanos a la informacion.
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Hoy la Ventanilla Unica de la Comunidad de Madrid ofrece,
a través de una Base de Datos especifica integrada en el Siste-
ma de Informacion al Ciudadano:

o Informacién detallada sobre los procedimientos inclui-
dos hasta el momento (requisitos y trimites esenciales,
documentacién necesaria, plazos, legislacién y organis-
mo responsable).

o Los impresos oficiales para iniciar los procedimientos.

Seguimos trabajando en la inclusién de los 500 principales
procedimientos en la Ventanilla Unica a través del Plan 500 y
en ofrecer ademds las siguientes prestaciones:

o Seguimiento del estado de tramitacion de los expedientes.

o Identificacion de la persona responsable de su tramita-
cion.

o Gestién de los Procedimientos Directos en menos de
30 minutos y desde varias oficinas.

El acceso a la Ventanilla Unica puede realizarse desde las
principales Oficinas de Atencién al Ciudadano, a través del telé-
fono 012 o Internet.

Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el que se regulan
las Cartas de Servicios, los Sistemas de Evaluacion de la
Calidad y los Premios Anuales a la Excelencia y Calidad
del Servicio Publico en la Comunidad de Madrid.

PREAMBULO

Nuestro ordenamiento juridico-constitucional prevé como fi-
nalidad de la Administracién Publica la de servir a los intereses
generales de la sociedad, actuando para ello de acuerdo con
unos principios propios de un Estado social y democritico de
Derecho. En las ultimas décadas, el Estado se ha erigido en uno
de los principales suministradores de bienes y servicios al con-
junto de los ciudadanos, por lo que su actividad constituye un
elemento decisivo en el establecimiento de las condiciones ne-
cesarias para el incremento de la calidad y la competitividad na-
cional.

La reforma y modernizacion de la Administracion Publica y,
en concreto, de [a Administracion de la Comunidad de Madrid,
constituye un proceso dindmico y de continua adaptacion, en
sus formas organizativas y funcionales, a las transformaciones
sociales, econ6micas y tecnolégicas de su entorno. En este sen-
tido, nuestra Administracién no puede permanecer ajena a la
introduccién en sus organizaciones de la cultura y las técnicas
de gestion de la calidad, responsabilizindose, asi, de la calidad
global de los servicios, cuyos costes directos y los derivados de
la ausencia de calidad en su prestacion repercuten sobre los
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ciudadanos, en tanto que destinatarios y sostenedores de los
mismos a través de los tributos.

Cada ciudadano tiene derecho a conocer como se utilizan
los recursos a los que contribuye, debiendo responder nuestra
Administracion con un esfuerzo informativo y un ejercicio de
transparencia para que conozca cabalmente cudles son las pres-
taciones que puede demandar, asi como en qué términos, con
qué requisitos, con qué extension y en qué condiciones o for-
mas se le ofrecen.

Este Decreto persigue, por tanto, un doble objetivo. Por una
parte, instrumentar la declaracién concreta de la misién propia

- de nuestra Administracion y, por otra, facilitar el conocimiento

por los ciudadanos de lo que pueden esperar de aquélla. Tal es
la finalidad de las Cartas de Servicios, que se articulan como
documentos accesibles al publico en general, a través de los
cuales los 6rganos de la Administracién Autondmica y sus enti-
dades difunden los compromisos de calidad de sus servicios
frente al ciudadano.

Las Cartas de Servicios constituyen, asi, instrumentos id6-
neos para actualizar el ejercicio de los derechos de los ciudada-
nos al proporcionarles una influencia mas directa sobre los
propios servicios publicos, para fomentar la mejora.continua de
su calidad y para hacer explicita la responsabilizacion de, los
gestores publicos ante los ciudadanos, a los que transforman en
verdaderos clientes de la Administracion. '

La heterogeneidad de los servicios y prestaciones dispensa-
dos por los diversos 6rganos y entidades de la Administracion
Autondémica desaconseja el establecimiento de un modelo uni-
forme y cerrado de Carta de Servicios. Antes bien, es preciso
determinar los aspectos clave que, en cualquier caso, deben tra-
tar, permitiendo la plasmacion concreta de los correspondientes
compromisos y niveles o estandares en cada Carta singular. Asi-
mismo, se conciben las cartas como documentos revisables que,
mediante la actualizacion periédica de los compromisos, deben
reflejar permanentemente las mejoras del servicio y adaptarse a
las nuevas expectativas de los usuarios.

Toda iniciativa general de mejora de la calidad en las orga-
nizaciones publicas precisa obviamente del establecimiento de
sistemas de evaluacion que permitan apreciar el grado de con-
secucion de los obijetivos fijados y el impacto de los resultados
realmente obtenidos. Para ello, este Decreto dispone la implan-
tacién de un sistema de evaluacion estructurado en dos planos:
la autoevaluacion de cada uno de los 6rganos o entidades de
acuerdo con unos criterios determinados y la evaluacién global
e integrada del conjunto de los servicios publicos, con lo que
nuestra regién se suma a las recomendaciones de la Organiza-
cién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico (OCDE)
acerca de la necesidad de establecer sistemas de medicion del
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rendimiento y calidad de la Administracién Publica como medio
imprescindible para mejorar su utilidad social.

Por dltimo, en linea con las medidas anteriores y, tomando
como marco de referencia iniciativas de otras Administraciones
Publicas, se crea a través del presente Decreto el Premio anual
a la excelencia y calidad del servicio publico en la Comunidad
de Madrid, a fin de reconocer el esfuerzo que las unidades ad-
ministrativas realicen en la consecucién de la mejora de la cali-
dad de los servicios que presten a los ciudadanos.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Hacienda, y pre-
via deliberacién del Consejo de Gobierno de la Comunidad de
Madrid en su reunion del dia 6 de Marzo de 1997,

DISPONGO

CAPITULO I

Disposiciones Generales
Articulo 1. Objeto.

El presente Decreto tiene por objeto regular las Cartas de
Servicios, los sistemas de evaluacion de la calidad, asi como los
premios anuales a la excelencia y calidad del servicio publico
en la Comunidad de Madrid.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El presente Decreto serd de aplicacion a los érganos de la
Administracion de la Comunidad de Madrid, asi como a los or-
ganismos auténomos y demds entidades de Derecho puiblico de
la misma, cuando gestionen prestaciones o servicios directos a
los ciudadanos.

Sin perjuicio de lo anterior, las empresas publicas con forma
de sociedad mercantil, que presten servicios directos a los ciuda-
danos, podran acogerse a las medidas previstas en esta disposicion,
cuando asi lo decidan sus 6rganos de gobierno y direccion.

CAPITULO II

Las Cartas de Servicios

Articulo 3. Definicion y contenido.

Las Cartas de Servicios son documentos que tienen por ob-
jeto informar al ciudadano acerca de las cualidades con que se
proveen las prestaciones y servicios publicos. Habran de expre-
sar:
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a) La naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de pro-
veer las prestaciones y servicios.

b) La determinacidn de los niveles o estindares de calidad
en la provision del servicio.

¢) Los mecanismos de consulta a los usuarios acerca de los
servicios que aquéllos demanden y de sus sugerencias y
opiniones para la mejora de los mismos.

d) Elsistema de evaluacion de la calidad.

Articulo 4. Prescripciones de contenido.

Las Cartas de Servicios se redactarn en términos claros y fa-
cilmente comprensibles para los ciudadanos y se estructuraran
en los siguientes apartados:

1. De caracter general y legal.

a) Identificacién del 6rgano en entidad prestador del
servicio y de su Consejeria de adscripcion.

b) Descripcion genérica de los fines del 6rgano o enti-
dad.

¢) Catdlogo de las prestaciones o servicios dispensados
con una descripcion concisa e inteligible de todas su
modalidades.

d) Articulacién de las modalidades de participacion de
los ciudadanos y usuarios.

e) Relacién, periddicamente puesta al dia, de las referencias
normativas de cada una de las prestaciones y servi-
Cios.

f) Disponibilidad y acceso al «Sistema de Reclamaciones
y Sugerencias ante la Comunidad de Madrid» sobre
el funcionamiento de los servicios.

2. De compromisos de calidad.

a) Determinacién explicita de los niveles o estindares
de calidad ofrecida, en aspectos como:

e Plazos previstos de tramitacion.

o Mecanismos de comunicacién e informacion, ya
sea general o personalizada.

e Horario de atencién al publico.

Cualesquiera otros que, adecuados a las pecu-
liaridades de cada prestacién o servicio, se con-
sideren relevantes y se esté en condiciones de
facilitar a los ciudadanos.

b) Especificacion de los criterios para la actualizacion
de los compromisos declarados.
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3. De caricter complementario.

a) Directorio de oficinas donde se presta cada uno de
los servicios. Si.se dispone de una red descentraliza-
da se relacionardn las direcciones de todas ellas.

b) Identificacién y direccién de la unidad responsable
de la Carta.

¢) Referencia de otras informaciones divulgativas sobre
los servicios gestionados.

Articulo 5. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios.

Los titulares de los 6rganos y entidades a que se refiere el
articulo 2 de este Decreto designardn la unidad administrativa,
con rango minimo de Jefatura de Servicio, responsable de la
elaboracion y gestion de la correspondiente Carta de Servicios y
de los sistemas de autoevaluacion de la calidad previstos en el
articulo 9 de esta disposicion.

Articulo 6. Aprobacion y difusion.

1. Las Cartas de Servicios serdn aprobadas por resolucién
del titular del 6rgano o del maximo responsable de la entidad a
cuyos servicios se refieren aquéllas. La resolucién se publicard
en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid», anunciando
la existencia y disponibilidad de dicha Carta.

2. Cada 6rgano o entidad llevard a cabo las acciones divul-

gativas de su Carta de Servicios que estime mds eficaces, siem- °

pre que se garantice su accesibilidad para los usuarios en todas
las dependencias administrativas con atencién al publico.

3. Una vez aprobada la Carta, se remitird un ejemplar com-
pleto a la Direccién General de Calidad de los Servicios para su
registro y debida constancia. No obstante, con cardcter previo,
podra recabarse el apoyo y asesoramiento de dicha unidad para
la elaboracién de la Carta.

CAPITULO IIL.
Evaluaci6n de la calidad de los servicios piiblicos

Articulo 7. Finalidad.

1. La evaluacién de la calidad de los servicios publicos tie-
ne el doble objeto de, por una parte, proporcionar al Gobierno
de la Comunidad de Madrid la informacién agregada necesaria
para planificar y dirigir la accion administrativa de servicio a los
ciudadanos asi como para adoptar las iniciativas de mejora re-
queridas y, por otra, hacer llegar a los ciudadanos la informa-
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cién precisa sobre los niveles de calidad realmente prestados
para facilitarles el ejercicio efectivo de sus derechos ante la Ad-
ministracion.

2. A estos efectos, la evaluacion de la calidad constituye un
proceso integral que engloba el diagndstico sobre los niveles
efectivos de prestacion de los servicios y su relacion con las ex-
pectativas de los ciudadanos, asi como la medicién del grado
de cumplimiento de los compromisos declarados.

Articulo 8. Sistemas de evaluacion de la calidad.

Para alcanzar los fines descritos en el articulo anterior, la
evaluacion de la calidad de los servicios publicos se articulard
en dos niveles:

a) El sistema de autoevaluacion de los propios drganos y
entidades dispensadores de los servicios.

b) El sistema de evaluacién global sobre el conjunto de los
servicios publicos de la Comunidad de Madrid.

Articulo 9. Sistemas de autoevaluacion.

Los 6rganos y entidades incluidos en el ambito de aplica-
cién de este Decreto realizarin una autoevaluacion de la cali-
dad de sus prestaciones o servicios que comprenderd la
medicién de los niveles efectivos de prestacion de sus servicios,
teniendo como referencia el modelo de Calidad Total de la Fun-
dacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), y el se-
guimiento de la respectiva Carta de Servicios.

Articulo 10. Medicion de los niveles efectivos de prestacion
de los servicios.

1. Para realizar un diagnéstico del nivel de calidad con que
se vienen prestando los servicios, sobre la base de los modelos
enunciados en el articulo anterior, los drganos y entidades de la
Administracién autonémica delimitados en el articulo 2 implan-
tardn sistemas de medicién de acuerdo con los siguientes crite-
nos:

a) Fijacion de «walores-base» o estindares que sirvan como
patrones de referencia objetivos y apropiados para
cuantificar la evolucion de los indicadores.

b) Seleccién de indicadores de calidad fiables y representativos
de los pardmetros o dimensiones de la prestacion del servi-
cio mds relevantes para los usuarios, tales como:

o La receptividad (p. €j. accesibilidad, transparencia,
atencion).
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o La calidad técnica (p. j. acierto, precision, ausencia
de errores).

o La actividad (p. €j. tiempos de respuesta, extension
oferta, flexibilidad).

*  Otros aspectos especificos de cada servicio.

2. La evaluacién de los niveles de calidad con que se dis-
pensan los servicios incluird datos sobre la satisfaccién de los
usuarios, que podrdn obtenerse directamente a través de méto-
dos de consulta o encuestacion.

3. Anualmente se elaborard un informe sobre la evolucion
de los indicadores de calidad, que serd remitido a la Direccién
General de Calidad de los Servicios a los efectos previstos en el
articulo 12.

Articulo 11.  Seguimiénto de las Cartas de Servicios.

1. Los 6rganos y entidades a los que se refiere el presente
Decreto remitirdn con periodicidad anual a la Direccién General
de Calidad de los Servicios un informe sobre el grado de cum-
plimiento de los compromisos declarados en la correspondiente
Carta, analizando las eventuales desviaciones y determinando
las medidas correctoras oportunas.

2. Tales medidas se instrumentarin de acuerdo con lo esta-
blecido en el articulo siguiente y serdn tenidas en cuenta para
la actualizacion de compromisos prevista en el apartado b) del
articulo 4.2 de este Decreto.

Articulo 12. Evaluacion global del conjunto de los servicios
publicos.

Sobre la base de las autoevaluaciones remitidas por los dis-
tintos 6rganos y entidades asi como de los informes relativos a
reclamaciones y sugerencias recibidas, la Direccién General de
Calidad de los Servicios presentard anualmente un Informe con-
teniendo una evaluacion global de la calidad del conjunto de
los servicios publicos.

Atticulo 13. Medicion del indice de percepcion de calidad
del servicio.

Sin perjuicio de lo previsto en el articulo anterior, la Direc-
cién General de Calidad de los Servicios medird periddicamente
el indice de percepcion de calidad del servicio, el cual propor-
ciona el conocimiento del grado de satisfaccién de los usuarios

en relacién con los servicios que presta la Comunidad de Ma-
drid.
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Articulo 14. La Direccion General de Calidad de los Servicios.

La Direccién General de Calidad de los Servicios desarrolla-
1 las siguientes funciones:
1. Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades responsables

en la elaboracién y actualizacion de las Cartas de Servi-
Cios.

2. Llevar el registro de las Cartas de Servicios.

3. Colaborar con las unidades responsables de los distintos
organismos y entidades en el disefio de los sistemas de
autoevaluacion a que se refiere el articulo 9.

4. Elaborar el Informe sobre el conjunto de los servicios
publicos previsto en el articulo 12. '

I

Medir periddicamente el indice de percepcién de calidad
del servicio.

CAPITULO IV

calidad del servicio
de Madrid

Premio anual a la excelencia
publico en la Comuni

Articulo 15. Creacion.

1. Se crea el Premio anual a la excelencia y calidad del ser-
vicio publico en la Comunidad de Madrid, con el fin de premiar

“a los drganos y entidades dependientes de la Administracion

autondmica, que se hayan distinguido en la realizacién de acti-
vidades de mejora en la calidad del servicio ofrecido al ciuda-
dano.

2. El premio se dirige especialmente a organizaciones del
sector publico tales como hospitales, clinicas, centros de atencion
al menor, residencias de personas mayores, albergues juveniles, ofi-
cinas de atencion al ciudadano, escuelas y universidades, sin
perjuicio de que puedan concurrir al premio cualquier otro 6r-
gano o entidad comprendidos dentro del dmbito de aplicacion
del presente Decreto.

3. En la concesién del premio se tendra en cuenta la cali-
dad del servicio que una determinada organizacion ofrece a los
ciudadanos y la opinion que éstos tienen como usuarios de di-
cho servicio, para lo cual se atenderd especialmente al resulta-
do de las encuestas realizadas a los mismos.

4. Ta convocatoria del premio se hard con caricter anual,
determindndose en la misma las bases por las que se habrd de
regir su concesion, asi como la composicién del jurado que
concedera el Premio, el cual estard presidido por el Presidente
de la Comunidad de Madrid.
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Disposicion Final Primera. Facultad de aplicacion y desarrollo.

Se autoriza al Consejero de Hacienda para dictar cuantas
disposiciones y medidas sean necesarias para la aplicacién y
desarrollo de este Decreto.

Disposicién Final Segunda. Entrada en vigor.

1. El presente Decreto entrard en vigor el dia siguiente al
de su publicacion en el Boletin Oficial de la Comunidad de
Madricb.

2. En el plazo de doce meses desde la entrada en vigor de
esta disposicion, los 6rganos y entidades comprendidos en su
ambito de aplicacion elaborardn y aprobardn sus Cartas de Ser-
VICiOS. ’

Dado en Madrid, a 6 de marzo de 1997.

EL PRESIDENTE
Alberto Ruiz Gallardén

EL CONSEJERO DE HACIENDA,
Antonio Beteta Barreda

Decreto 44/1998, de 18 de marzo, por el que se aprueban
medidas complementarias de regulacion de las Cartas
de Servicios

PREAMBULO

Mediante el Decreto 27/1997, de 6 de marzo, se regularon
las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion de la calidad
y los premios anuales a la excelencia y calidad del servicio pu-
blico en la Comunidad de Madrid. En el actual estado del pro-
ceso de elaboracion de Cartas de Servicios, por parte de las
unidades prestadoras de servicios al ciudadano con el apoyo y
asesoramiento de la Direccion General de Calidad de los Servi-
cios, se ha puesto de manifiesto la necesidad de facilitar los tra-
bajos de desarrollo del sistema de Cartas de Servicios en la
Administracién de la Comunidad de Madrid, a fin de que pueda
implantarse en todo su dmbito de actuacion respecto a los ser-
vicios prestados a los ciudadanos. A tal fin, este Decreto tiene
por objeto, en primer término, fijar un contenido minimo de las
Cartas de Servicios y aprobar un modelo de ficha para su cum-
plimentacion.

Por otra parte, se considera necesario atribuir dos funciones
adicionales a la Direccion General de Calidad de los Servicios,
al objeto de delimitar claramente, junto con las funciones ya
atribuidas por el Decreto 27/1997, el marco de las actividades
de asesoramiento y apoyo que dicha Direccion General realiza
en materia de Cartas de Servicios. La primera de esas funciones
adicionales es la emision de informe favorable con caracter pre-
vio a la aprobaci6n de las Cartas de Servicios, para la compro-
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bacién de que las Cartas cumplen, al menos, con las previsio-
nes de contenido minimo que se efectian en este Decreto. La
otra funcién adicional se refiere a la divulgacién del contenido
de las Cartas mediante su publicacion en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid. Esta publicacién se efectuard mediante
resolucion de la Direccidon General de Calidad de los Servicios,
tras la remision a ésta de la Carta de Servicios aprobada por re-
solucién del titular del 6rgano o del maximo responsable de la
entidad a cuyos servicios se refiere la Carta y es independiente
de la publicacion de la resolucion de aprobacién, ya prevista
por el articulo 6 del Decreto 27/1997.

Por dltimo, a pesar del grado de avance que se registra en
el proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios por parte
de numerosas unidades de la Comunidad de Madrid, es necesa-
rio que dicho avance se haga extensivo y culmine con la apro-
bacién de las Cartas de Servicios de todas las unidades que
prestan servicios directos a los ciudadanos, por lo que debe
ampliarse en catorce meses el plazo de elaboracién y aproba-
cién de las Cartas de Servicios.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Hacienda, y pre-
via deliberacion del Consejo de Gobierno de la Comunidad de
Madrid, en su reunién del dia

DISPONGO

Articulo tnico.

Modificar el Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el que se
regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion de la
calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad del ser-
vicio piblico en la Comunidad de Madrid, en el sentido de afia-
dir un nuevo articulo 4 bis, contenido minimo y dos nuevos
apartados, el 6.2y el 72, al articulo 14, funciones de la Direc-
cion General de Calidad de los Servicios, quedando dichos pre-
ceptos redactados como sigue:

Articulo 4 bis. Contenido minimo.

En todo caso, el contenido minimo de las Cartas de Servi-
cios comprendera:

a) Datos identificativos del 6rgano o entidad prestador del
servicio: denominacién, Consejeria de adscripcion res-
ponsable de la elaboracion y gestion de la correspon-
diente Carta de Servicios, direccidn, horario de atencion
al ciudadano, nimeros de teléfono y de fax.

b) Principales servicios prestados.
¢) Compromisos de calidad: objetivos e indicadores.
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d) Sistema de sugerencias y reclamaciones.

Como Anexo a este Decreto se publica el modelo de ficha de
cumplimentacion del contenido minimo de las Cartas de Servicios.

Articulo 14.

6. Emitir informe favorable previo a la aprobacion de las
Cartas de Servicios.

7. Publicar el contenido de las Cartas de Servicios en el Bo-
letin Oficial de la Comunidad de Madrid, tras su aprobacién por
el 6rgano competente, segtin el articulo 6.1 de este Decreto.

Disposicién Final.

1. En el plazo de catorce meses desde la entrada en vigor
de esta disposicion, los 6rganos y entidades comprendidos en
el ambito de aplicacion del Decreto 27/1997, de 6 de marzo,
elaborardn y aprobardn sus Cartas de Servicios.

2. Fl presente Decreto entrard en vigor al dia siguiente de su
publicacion en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

EL PRESIDENTE
Alberto Ruiz Gallarddn

EL CONSE]ERO DE HACIENDA,
Antonio Beteta Barreda

Implantacién del Plan de Calidad en la Comunidad de Madrid (1995-1998)

COMPROMISOS CON LOS CIUDADANOS

Objetivos:

ANIDXO
DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA UNIDAD
Denominacion: . . ...
Consejerfa/D.G/OA: . ..o
Responsable: . ..........oo i
Direccion: . . ...

GAPP n2 11-12. Enero / Agosto 1998

Sugerencias y Reclamaciones

Con el fin de mejorar la calidad de los servicios publicos
prestados, la Comunidad de Madrid ha implantado un sistema

.de Sugerencias y Reclamaciones a través del cual los ciudada-

nos hacen llegar su opini6n sobre los servicios prestados.

Las Sugerencias y Reclamaciones serdn presentadas por per-
sonas fisicas, que lo hardn en su propio nombre o cn nombre
de la entidad juridica destinataria del servicio prestado.

Los principales centros administrativos cuentan con un im-
preso normalizado para la presentacién de sugerencias y reclama-
ciones por medio de las cuales se puede ejercer ese derecho, si
bien puede ser utilizado cualquier otro formato, siempre y
cuando se presenten por escrito y firmadas.

Para que la Comunidad de Madrid puede ponerse en con-
tacto y dar respuesta a la sugerencia o reclamacién planteada,
en los escritos de presentacién deberdn constar datos de con-
tacto suficientes, siendo fundamental una direccidn, un nimero
de teléfono o, mejor, ambas cosas.

También es importante que quede perfectamente claro so-
bre qué se sugiere o reclama, por ello las Sugerencias y Recla-
maciones deben tener cardcter individualizado (deben referirse
a casos concretos) no pudiendo hacerse denuncias genéricas.

Las Sugerencias y Reclamaciones pueden registrarse por
cualquiera de los sistemas previstos en la Ley y, en consecuen-
cia, pueden entregarse en cualquiera de los registros de la Co-
munidad, enviarse por correo o presentarse directamente en la
Oficina de Atencién al Ciudadano.

En un plazo aproximado de 48 horas la Comunidad se pon-
drd en contacto con el reclamante, por teléfono o por carta, y
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tratard de dar respuesta a la sugerencia o reclamacién en un
plazo no superior a 15 dias.

A través de las Sugerencias y Reclamaciones de los ciudada-
nos, la Comunidad de Madrid detecta dénde se produce el mal
funcionamiento de los servicios que presta. El sistema de Suge-
rencias y Reclamaciones de la Comunidad de Madrid permite
saber donde se debe mejorar.

Orden 1417/1998, de 5 de junio, de la Consejeria de
Hacienda, por Ia que se convoca el I Premio anual a
Ia excelencia y calidad del servicio piiblico en la
Administracién de la Comunidad de Madrid.

DISPONGO

En desarrollo del Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el que
se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacién de
la calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad del
servicio puablico en la Comunidad de Madrid, se convoco por
Orden 1049/1997, de esta Consejeria, el T de dichos Premios
anuales. Con ello se pretendia, por una parte, premiar el esfuerzo
y reconocer la mejora de los resultados alcanzada con la implanta-
cién de iniciativas de calidad, de las cuales son principales prota-
gonistas los empleados publicos, que redundarin en la mejora
de los servicios que presta la Comunidad a los ciudadanos.
Ademis se perseguia el objetivo de divulgar el Modelo Europeo
de Excelencia, elegido por la Administracién de la Comunidad
de Madrid como soporte de su sistema de calidad.

A la primera convocatoria del Premio se presentaron 26 can-
didaturas, que fueron valoradas en base a los criterios del Mo-
delo Europeo de Excelencia por el Jurado constituido al efecto,
integrado por representantes de organizaciones cuya caracteristica
comun es la adopcién de la Calidad Total como objetivo en un pro-
ceso de mejora continua, bajo la presidencia del Presidente de la

Comunidad de Madrid. Tanto la presentacién de un nimero signifi-

cativo de candidaturas, tratindose de la primera edicién del Premio,
como el alto nivel puesto de manifiesto en los procesos de pre-
seleccion y valoracion no hacen sino corroborar el resultado
positivo que se preveia iba a tener la convocatoria del Premio.

Dada la excelente acogida v los resultados obtenidos por la pri-
mera edicién, procede convocar la segunda edicion del Premio a la
excelencia y calidad del servicio publico en la Comunidad de Ma-
drid 199899, manteniéndose la finalidad de la anterior, manifestada
en un doble caricter, por una parte recompensar la mejora efectiva
y comprobada en la prestacion de los servicios al ciudadano por
parte de las distintas unidades que componen la Administracion de
la Comunidad de Madrid, y ademds fomentar la implantacién de
proyectos de mejora cuyo beneficiario sea el dudadano de la Co-
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munidad de Madrid, considerado como cliente de la misma y
como fin ltimo de su actividad.

Por parte de la Direccion General de Calidad de los Servi-
cios de la Consejeria de Hacienda se prestard el asesoramiento
técnico que necesiten las unidades candidatas al Premio, fomen-.
tindose asimismo de esta manera la implantacion de proyectos de
mejora y un mayor conocimiento, por parte de los gestores de los
servicios publicos, de las técnicas y herramientas que sirven para al-
canzar cotas de calidad cada vez mds altas mediante un proceso
de mejora continua que tenga por objetivo la excelencia de los
servicios publicos que se prestan a los ciudadanos.

~ En base a lo expuesto,

DISPONGO
Atticulo Unico.

Se convoca la segunda edicién de los Premios anuales a la
excelencia y calidad del servicio publico en la Comunidad de
Madrid, con el fin de premiar a los érganos y entidades depen-
dientes de la Administracién de la Comunidad de Madrid que
se hayan distinguido en la realizacion de actividades de mejora
en la calidad del servicio ofrecido al ciudadano, de acuerdo con
las bases que se hacen publicas en el Anexo de la presente Or-
den.

Disposicion Final.

La presente Orden entrard en vigor el dia siguiente de su
publicacién en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

Madrid, a 5 de junio de 1998.

Contra esta Orden podrd interponerse recurso contencioso
administrativo ante el Tribunal Superior de Justicia de Madrid,
en el plazo de dos meses a contar desde el dia de su publica-
cién en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

EL CONSEJERO DE HACIENDA,
Antonio Beteta Barreda

ANEXO

Bases

Primera

El premio se dirige especialmente a organizaciones del sec-
tor publico de la Administracion de la Comunidad de Madrid ta-
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les como hospitales, centros de salud, centros de atencion a la
mujer, centros de atencién al menor, residencias de personas
mayores, albergues juveniles, oficinas de atencion al ciudadano,
bibliotecas, escuelas, instalaciones deportivas, universidades,
teatros y museos, sin perjuicio de que pueda concurrir al mismo
cualquier otro 6rgano o entidad con rango minimo de Servicio
de los comprendidos dentro del 4mbito de aplicacién del De-
creto 27/1997, de 6 de marzo, por el que se regulan las Cartas
de Servicios, los sistemas de evaluacién de la calidad y los pre-
mios anuales a la excelencia y calidad del servicio publico en la
Comunidad de Madrid.

Segunda

1. El premio consistird en un certificado firmado por el Pre-
sidente de la Comunidad de Madrid.

2. Se otorgardn menciones especiales del Premio y/o diplo-
mas de finalista a las candidaturas mejor valoradas tras la gana-
dora.

3. Se podrin otorgar diplomas de reconocimiento a la ini-
ciativa de calidad en el servicio publico a las candidaturas que
el Jurado considere merecedoras de tal reconocimiento.

Tercera

1. Las candidaturas se dirigirdn a la Direccién General de
Calidad de los Servicios de la Consejeria de Hacienda y podrdn
ser presentadas en el Registro de la Consejeria de Hacienda en
la Plaza de Chamberi nimero 8, o mediante cualquiera otra de
las formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Pd-
blicas y del Procedimiento Administrativo Comun.

2. El plazo de presentacion finalizard el 15 de noviembre
de 1998.

Cuarta

1. Las candidaturas deberdn formularse en el modelo que
figura como Anexo I a las presentes Bases y deberdn ir firmadas
por el Director General o Gerente responsable de la unidad
candidata al premio, asi como ir acompariadas de toda la docu-
mentacién que acredite la realidad de los hechos y circunstancias
declaradas para optar al premio de acuerdo con los criterios esta-
blecidos en Ia base quinta.

2. Por parte de las unidades interesadas en ser candidatas
al premio podra solicitarse, con cardcter previo a su presentacion al
mismo, el asesoramiento de la Direccién General de Calidad de los
Servicios de la Consejeria de Hacienda a fin de poder completar
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los extremos que serdn objeto de consideracion para la conce-
sion del premio segdn lo dispuesto en la base quinta.

3. §i las solicitudes no vinieran acompanadas de la docu-
mentacién prevista en la presente Orden, se requerird a los soli-
citantes para que en el plazo miximo de 20 dias se proceda a
subsanar los defectos observados, apercibiéndoles de que, de
no hacerlo asi, se procedera a su exclusién como candidatos.

Quinta

Se establecen dos fases para la concesion del premio: una pri-
mera de preseleccion de unidades candidatas, la cual serd realizada
por la Direccién General de Calidad de los Servicios, y una segunda
de valoracion de las candidaturas preseleccionadas y de conce-
sién del premio, la cual serd realizada por un Jurado.

Sexta

Las candidaturas podran optar por uno de los dos siguientes
procedimientos de preseleccion que se exponen a continua-
cion:

A) La Direccién General de Calidad de los Servicios tendrd

en cuenta los siguientes aspectos referidos a la unidad
candidata al premio:

* Que ha definido normas y objetivos de funcio-
namiento del servicio que presta.

* Que informa a los ciudadanos en general y a
sus usuarios en particular de cudles son esas
normas y si las cumple normalmente.

*  Que informa a los ciudadanos acerca de todos
los servicios y la ayuda de que pueden dispo-
ner por parte de su organizacion.

*  Que pregunta a sus clientes acerca de qué ser-
vicios necesitan y como piensan que pueden
mejorar.

*  Que hace buen uso de las ideas que le hacen
llegar quienes utilizan sus servicios.

*  Que da a los usuarios la posibilidad de escoger
siempre que esto sea posible.

*  Que el personal que atiende las necesidades de
sus clientes es educado y atento.

*  Que facilita a los ciudadanos la presentacién de
sus reclamaciones y sugerencias.

*  Que actia rapidamente para solucionar los pro-
blemas que puedan surgir.
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o Que valora el dinero y gasta cuidadosamente
los fondos publicos.

o Que estd comprometido con la mejora de la ca-
lidad de sus servicios y tiene nuevas ideas para
seguir mejorando en el futuro.

°  Que los ciudadanos reconocen que realmente
les ofrece un buen servicio y se sienten «erda-
deros clientes» de su organizacién.

B) La Direccién General de Calidad de los Servicios realiza-
rd una encuesta-evaluacion basada en el Modelo Euro-
peo de Excelencia, que sometera a la cumplimentacion
de una muestra del personal de la unidad candidata, y
cuyos resultados serdn tenidos en cuenta para la prese-
leccion. La unidad candidata que opte por este procedi-
miento de preseleccion deberd adjuntar a la solicitud de
presentacién al Premio relacion nominal del personal
funcionario de nivel 25 o superior y personal laboral
con categoria de nivel igual o superior a la de Titulado
Medio, asi como nimero al que asciende el restante per-
sonal de la unidad.

Septima

Dentro de la fase de valoracion de las candidaturas preseleccio-
nadas y de concesién del premio el Jurado tendrd en cuenta las
ideas de mejora implantadas por las unidades candidatas referidas
como minimo a uno de los nueve criterios que se relacionan a con-
tinuacién, dentro del marco del Modelo Europeo de Excelencia de
la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad. Estas ideas de
mejora se presentardn en una memoria suscrita por el Director Ge-
neral o Gerente de la unidad candidata al premio, y su exten-
si6n maxima serd de diez paginas, a doble espacio.

Los extremos contenidos en la citada memoria podrin ser
objeto de comprobacion y/o aclaracién por parte de la Direc-
cién General de Calidad de los Servicios.

CRITERIO 1. Liderazgo

Subcriterios:

1.a) Cémo los directivos demuestran de manera visible su
compromiso con la filosofia de la Gestion de Calidad Total.

1.b) Cémo los directivos apoyan la mejora y la involucra-
cién proporcionando los recursos y la ayuda adecuados.

1.c) Cémo los directivos se involucran con clientes, provee-
dores y otras organizaciones externas.
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1.d) Cémo los directivos reconocen y aprecian los esfuer-
z0s y logros del personal.

CRITERIO 2. Politica y estrategia

Subcriterios:

2.a) Como la politica y estrategia de la organizacion se
basa en informaci6n relevante y global.

2.b) Coémo se desarrolla la politica y estrategia de la organi-
zacion.

2.c) Cémo se comunica e implanta la politica y la estrategia
de la organizacion.

2.d) Coémo se actualiza y mejora periddicamente la politica
y la estrategia de la organizacion.

CRITERIO 3. Gestion del personal

Subcriterios:

3.a) Como se planifican y mejoran los recursos humanos.

3.b) Cémo se mantienen y desarrollan las capacidades del
personal.

3.c) Cémo se acuerdan los objetivos del personal y se revi-
sa continuamente su rendimiento.

3.d) Cémo se implica, faculta y reconoce al personal.

3.e) Como existe un didlogo eficaz entre el personal y la
organizacion.

3.f) Coémo cuida la organizacion a sus empleados.

CRITERIO 4. Recursos

Subcriterios:

4.2) Como se gestionan los recursos econdmicos y financie-
r0s.

4b) Cémo se gestionan los recursos de informacion.

4.c) Como se gestionan los materiales y las relaciones con
los proveedores.

4.d) Cémo se gestionan los edificios, materiales y otros bienes.

4.e) Como se gestionan la tecnologia y la propiedad inte-
lectual.
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CRITERIO 5. Procesos
Subcriterios:

5.2) Como se identifican los procesos criticos para el éxito
de la organizaci6n.

5.b) Como se gestionan los procesos de manera sistemdtica.

'5.c) Cémo se revisan los procesos y se establecen objetivos
de mejora. . ,

5.d) Cémo se mejoran los procesos mediante la innovacién
y creatividad.

5.6) Como se modifican los procesos y se evalian las ven-
tajas que de ello se derivan.

CRITERIO 6. Satisfaccion del cliente

Subcriterios:

0.2) La percepcion que los clientes tienen de los productos,
servicios y relaciones de la organizacion con ellos.

0.b) Mediciones complementarias relativas a la satisfaccién
de los clientes de la organizacion.

CRITERIO 7. Satisfaccion del personal

Subcriterios:

7.2) la percepcion que los empleados tienen de su organizacion.

. 7.b) Mediciones complementarias relacionadas con la satis-
faccion del personal.

CRITERIO 8. Impacto en la Sociedad

Subcriterios:

8.2) Cémo percibe la sociedad a la organizacion.

8.b) Mediciones complementarias relativas al impacto de la
organizacion en la sociedad.

Implantacion del Plan de Calidad en la Comunidad de Madrid (1995-1998)

CRITERIO 9. Resultados
Subcriterios:

9.a) Mediciones de caricter economico del rendimiento ge-
neral de la organizacion.

9.b) Mediciones complementarias del rendimiento general
de la organizaci6n.

Tanto la fase de preseleccion como la de valoracién con-
cluiran antes del 15 de enero de 1999.

Octava

Segiin el articulo 154 del Deereto 27/1997, de 6 de marzo, el
Jurado se halla presidido por el Presidente de la Comunidad de Ma-
drid. En la presente convocatoria se hallard integrado en cuanto a
sus restantes miembros por cuatro Vocales y un Secretario que serd
el Director General de Calidad de los Servicios de la Consejeria
de Hacienda y se constituird antes del 5 de enero de 1999.

Una vez determinada la composicién del Jurado de candidatu-
ras serd publicada en el Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid.

Novena

«  Elfallo serd inapelable y se dard a conocer antes del 10 de
febrero de 1999, publicindose en el Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid. La entrega de premios se realizard
en la fecha y lugar que en su momento se dé a conocer.

e Las unidades ganadoras del premio tendrdn derecho a
usar el logotipo del mismo durante tres anos, después
de este plazo necesitarin volver a presentarse al mismo
y obtenerlo para poder seguir usandolo.

* Si a juicio del jurado ninguna candidatura reuniera los
méritos suficientes para ser galardonada con el premio,
éste serd declarado desierto.

Décima

La presentacion de propuestas supone la aceptacion de las
presentes bases.

- Notas

" Licenciado en Ciencias Econdmicas y Empresariales (ICADE E-2). Director General
de Calidad de los Servicios de la Comunidad de Madrid.
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