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Un Plan de Calidad para una Ciudad de calidad
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Presentacion

Un Plan de Calidad para una Ciudad de calidad

En 2007, tras la experiencia de 3 afios de implantacion de planes y proyectos de Calidad, el
Ayuntamiento de Madrid publica su Plan de Calidad, que se define como el marco comun de
referencia en el que se integran y sobre el que se organizan y determinan aquellas actuaciones,
iniciativas y medidas de mejora que el mismo acomete e impulsa para potenciar la mejora de los
servicios municipales y lograr la satisfaccion de la ciudadania.

Desde entonces, en cada nueva legislatura se ha procedido a su revision y actualizacion,
incorporando los resultados obtenidos durante el periodo anterior y renovando y ampliando su
contenido y formato en base a la experiencia y adaptacion a las nuevas necesidades y tendencias
existentes.

Ello ha dado lugar a un instrumento consolidado en el que se recoge y sistematiza la actividad del
Ayuntamiento de Madrid en materia de calidad, donde junto a sus bases metodoldgicas se
desarrollan e ilustran las distintas medidas e iniciativas que desarrolla al respecto y la evolucion del
mismo desde sus inicios. Asimismo, sirve de impulso a su continuidad, fortalecimiento y
expansion.

Como continuacion, se procede a redactar y presentar la actual versién 2019-2023 del Plan de
Calidad, de cuya realizacion es responsable actualmente la Direccién General de Transparenciay
Calidad del Area de Gobierno de Vicealcaldia, en cuyo Decreto de competencias se establece la de
“elaborar, coordinar y difundir el Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid”.
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Los objetivos especificos del Plan de Calidad son:

=  Facilitar a la ciudadania el conocimiento y acceso a como
se gestionan los servicios municipales y a toda la
informacidn a ellos referida.

= Impulsar una gestion de los servicios municipales eficaz y
eficiente, de forma agil, participativa y transparente, que
mejore de forma continua y rinda cuentas a la ciudadania.

= Lograr el compromiso de toda la organizacion con la
calidad, la participacion y la transparencia.

Su objetivo final es garantizar la calidad de los
servicios prestados a la ciudadania y su mejora continua,
logrando la satisfaccion de la ciudadania y alcanzando
una gestion publica cada vez mas eficaz y eficiente,
participativa y transparente.
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Dada su naturaleza, el Plan de Calidad constituye un documento vivo, en
constante desarrollo y evolucion, mas aun en estos tiempos volatiles
donde la actuacidn de las administraciones tiene que ser
extremadamente agil y resolutiva ante los continuos nuevos retos con
los que se enfrenta cada dia.

Por ello, se ha entendido que su formato debe ser eminentemente
publico y digital, a través de la pagina web municipal, accesible a toda la
sociedad y sometido a una constante actualizacidn. Solo de ese modo,
puede reflejar en todo momento el decidido compromiso en materia de
calidad del Ayuntamiento y visibilizar el esfuerzo de sus unidades en
garantizar el mejor de los servicios a la ciudadania de Madrid.

Calidad
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Algo de historia

2003 — 2007

En 2003 se pone en marcha un Proyecto de Modernizacion en el Ayuntamiento de Madrid, sobre la
base de cinco Lineas Estratégicas y veintiséis actuaciones principales cuyo objetivo es situar a la
organizacion municipal a la vanguardia de las Administraciones Publicas. Una de estas lineas es la
Calidad y Evaluacién de los Servicios, a partir de la cual se inician y ponen en funcionamiento
diversas medidas de Calidad.

2007

Como colofdn, se procede a la redaccion (en 2006) y edicion (en 2007)
del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid. En el mismo, se
sientan sus bases metodoldgicas y tedricas y se definen los dieciséis
proyectos que lo componen inicialmente. Igualmente, se publica el
primer informe de resultados de los mismos correspondiente al periodo
mayo 2004 — mayo 2007.

2011

Se realiza el segundo informe de resultados del Plan, correspondiente
al periodo 2007-2011 —coincidente con el mandato electoral—,
recopilando los logros y datos alcanzados e incorporando como nuevo Ayuntamiento de Madrid

2007-2011

proyecto el Plan Operativo de Gobierno.
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/TemaAdmPublica/PlandeCalidad/Plan%20Calidad_2007.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Plan%20de%20Calidad/PlanCalidad2007-211.pdf

2015

Se publica el tercer informe de resultados del Plan, correspondiente al
mandato 2011-2015. En el mismo se evalua ademas el grado de conocimiento g{ =1

del Plan de Calidad (46%) de los principales proyectos que lo integran. :!

Asimismo, se incorpora como nuevo proyecto desarrollado en ese periodo el |cbservatorio

de Gobierno Abierto, en el que se integran 3 diferentes lineas de actuacion: =:§ i} Z E
Transparencia, Datos Abiertos y Participacion Ciudadana. == R—

Periodo 2015 - 2019

Como novedad, se valora la necesidad de que el Plan incorpore una prevision
de los resultados que se quieren alcanzar en cada periodo para cada uno de
los proyectos, por lo que en 2017 se realiza un documento especifico en el Pand Cadad el Ayutamiero de adri
gue se recogen los contenidos generales y los relativos a los proyectos o
(incluido el recientemente incorporado de Comunicacioén Clara) y se
establecen objetivos particulares para los mismos, al que se afiade uno
comun de incremento de su conocimiento en el Ayuntamiento.

En 2019, finalizado el mandato electoral, se republica incluyendo los
resultados obtenidos.

Periodo 2019-2023

Tras la aprobacion de los Planes Estratégico y Operativo de Gobierno para el nuevo mandato
electoral, se lleva a cabo una nueva redaccion actualizada del Plan de Calidad para el periodo 2019-
2023, en la que se recogen los proyectos y previsiones para el mismo, potenciando dos premisas:

m |la sistematizacion y simplificacion expositiva para facilitar su acceso a la ciudadaniay

m |la interactividad de contenidos para asegurar su actualizacion continua.

Calidad
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Plan%20de%20Calidad/Resultados%20Plan%20Calidad%202011-2015_def.pdf
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Publicaciones/Ficheros/Plan%20de%20Calidad_2015-2019.pdf

En pocas palabras...

El Plan de Calidad es el conjunto estructurado y sistematico de proyectos,
estrategias y sistemas de gestion que el Ayuntamiento de Madrid ha puesto en
marcha y desarrolla para mejorar y evaluar su gestion, y cuya definicion,
contenido, responsabilidades, objetivos y previsiones para el periodo 2019 -2023
se recogen en el presente documento.

Es, por tanto, la herramienta integradora que recopila y refleja todas las iniciativas y
actuaciones que el Ayuntamiento realiza en materia de calidad, permitiendo su

seguimiento y valoracion.

Es decir, para hacer las cosas bien y hacerlas cada vez mejor. Pero...

e iQué es hacer las cosas bien?

- Es satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania,
optimizando su experiencia.

- Pero, también, asumir el compromiso publico de facilitar el
desarrollo de las personas y el aumento del bienestar colectivo.

e iComo se sabe qué se hacen las cosas bien?
- A través de actividades de evaluaciony
seguimiento, que miden la eficiencia de la gestion y
la satisfaccion de sus ciudadanos y ciudadanas.

& MADRID




e iQué es hacer las cosas mejor?
- Es hacer una administraciéon mas:
- eficaz y eficiente, -> sostenible y responsable,
- éticay justa, —> cercana y accesible,
- agil y facil, - transparente, abierta y enfocada a la ciudadania.
- Y, sobre todo, que garantice la prestacion de unos servicios de la maxima calidad.

e :CoOmo se mejora la gestion?
- Integrando en su organizacion herramientas y sistemas de gestion
de calidad sdlidas y contrastadas, enfocadas a la mejora continua y
el mas eficiente cumplimiento de sus fines.
- Desarrollando planes y proyectos que, partiendo de un analisis de
la situacion existente, establecen una serie de medidas y
actuaciones programadas en el tiempo para alcanzar los objetivos
de mejora deseados.
- Pero, sobre todo, fomentando una cultura de esfuerzoy
compromiso en la organizacidon y en las personas que la componen.

*:En base a que criterios o principios?
- Las bases o principios de todo sistema de calidad y, en consecuencia
del Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid, son:
e Orientacion a la ciudadania
* Compromiso de la Direccion (liderazgo)
* Implicaciéony participacion activa del personal
* Gestion eficaz, eficiente y responsable
* Transparencia y rendicion de cuentas

Calidad o i i
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e iQuién es responsable de su aplicacion e implantacion?
- Para su puesta en practica se contemplan tres niveles de
actuacion:

1. Los Proyectos de ambito general que afectan al conjunto
de la organizacion y que se impulsan desde los drganos
transversales del Ayuntamiento. Son los que se recogen
en este Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid.

2. Los Proyectos de ambito sectorial que desarrollan
algunas unidades y que reflejan los fundamentos, pautas
y criterios que recoge dicho Plan de Calidad.

3. Laaplicacion directa de los principios de la calidad al
trabajo del dia a dia, que corresponde a cada uno de los
empleados y empleadas municipales.

e (A quién va dirigido el Plan de Calidad?

- Teniendo en cuenta la doble vertiente que tiene el Plan de Calidad, los
destinatarios/as se pueden clasificar en 2 grupos:

e Externos: ciudadania (personas fisicas, juridicas y demas organizaciones
destinatarias de los servicios municipales).

e Internos: todas las unidades administrativas de la organizacion municipal
(Areas de Gobierno, Distritos y Organismos Auténomos) y el personal municipal.

En caso de existir otros destinatarios/as diferentes, se especificaran en las fichas de
los proyectos correspondientes.

Calidad
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Contenido y esquema

Integran el Plan de Calidad del Ayuntamiento de Madrid todos aquellos Proyectos

de Calidad, instrumentos, actuaciones y medidas que se adoptan con caracter general
para potenciar la mejora de |la organizacion y de los servicios prestados, logrando la
satisfaccion de la ciudadania y alcanzando una gestidon publica cada vez mas eficaz y
eficiente, participativa y transparente.

Como todo sistema de calidad, se estructura en los tres conjuntos de actividades que
son la base de la mejora continua:

] Planificacidon
J Actuacion

L Evaluacién

 Calidad

" Evaluacion m MADRID



A. Estrategia y planificacion

La estrategia y planificacidn en el Ayuntamiento de Madrid se desarrolla, con caracter
general e integrando los distintos proyectos sectoriales de sus unidades, a través de un

triple sistema:

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PLAN
ESTRATEGICO

Definir la estrategia del Ayuntamiento
de Madrid y establecer objetivos
estratégicos.

Desplegar la estrategia haciéndola
operativa a través de proyectos y
actuaciones.

PLAN OPERATIVO

Sistema de gestion operativa J DE GOBIERNO

[ Sistema de gestion estratégica

Evaluar los requisitos necesarios para
desarrollar las actuaciones y proveer

Sistema de gestion presupuestaria
los recursos necesarios.

GENERAL

[ PRESUPUESTO

e

PLANIFICACION
OPERATIVA

PLANES SECTORIALES

= Calidad
Evaluacion
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B. Actuacion

Para llevar a cabo su objetivo de mejora de los servicios, el Ayuntamiento de Madrid ha
desarrollado, con caracter general y en base a los principios sefialados, un completo
conjunto de proyectos y sistemas divididos en dos ejes fundamentales de intervencion:

Enfoque a la ciudadania.

Mejora de la gestion administrativa.

Respecto al enfoque a la ciudadania, ha establecido un
triple escaldn con el que da respuesta progresiva a las
necesidades y expectativas de sus ciudadanos y
ciudadanas en su relacion con la Administracion:

» Atencién y comunicacion.

» Participacion: Gobierno Abierto.

» Compromiso: Cartas de Servicios.

Por lo que se refiere a la optimizacion de la gestion y funcionamiento de la
Administracion, tres son las lineas transversales sobre las que interviene:
» Mejora de medios y recursos: transformacién digital.
» Mejora de procesos y estructuras: herramientas y sistemas de calidad.

» Mejora de su capital humano.

 Calidad m MADRID
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C. Evaluacion

El Ayuntamiento de Madrid centraliza su actividad en materia de evaluacion de su
gestion y de la percepcién y necesidades ciudadanas en el denominado Observatorio

de la Ciudad, 6rgano colegiado con funciones de impulso, seguimiento, asesoramiento,
coordinacion y control en materia de rendicidn de cuentas, transparencia y participacion
ciudadana

Sistemas de informacion del Observatorio de la Ciudad

Perspectiva interna Perspectiva externa

Plan Estratégico

Percepcion Ciudadana

Plan Operativo de Gobierno

Sugerencias, reclamaciones
Presupuestos

y felicitaciones

Evaluacion

Gobierno Abierto
Cartas de Servicios
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ESQUEMA PLAN' DE CALIDAD 2019-2023

Madrid responsable, transparente y facil
GOBIERNO MUNICIPAL

Estrategia y planificacion |ttt
Plan Estratégico
Plan Operativo de Gobierno

Gestion presupuestaria
Planes sectoriales o especificos

Actuaciones especificas

nfoque a la ciudadania

Mejora de la gestién
Atenciéon y Comunicacion Transformacion digital
Atencidn a la ciudadania 5ni

Sede electrdnica

Sugerencias, reclamaciones Intranet municipal Ayre
y felicitaciones E

Percepcion ciudadana

Gestion de la Calidad

Modelos Excelencia
Normas ISO, EN y UNE
Herramientas de calidad

Proteccion de Datos
\Comunicacién Clara /

Gobierno Abierto Intercambio de Experiencias
Transparencia y Buenas Practicas
Participacién ciudadana \Formacion en Calidad
Datos Abiertos Gestion y desarrollo de personas

C
|
U
)
A
)
A
|
|
A

Cartas de Servicios Gestion
Formacion

Evaluacion
Observatorio de la Ciudad
Evaluacion integral de planes, programas y politicas

Vertiente externa Vertiente interna

Gestionar con transparencia, cercania, accesibilidad, participacion Gestionar con eficacia y eficiencia, sostenibilidad, agilidad
C1I|d1d
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Segunda parte: proyectos generales

SEGUNDA PARTE

Proyectos generales del Plan de Calidad
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A continuacion, puede explorar los diferentes proyectos de caracter general que integran el
Plan de Calidad del Ayuntamiento, desarrollados por las unidades transversales del mismo.

Junto a estos proyectos, como ya se ha sefialado, se desarrollan numerosos planes y proyectos

sectoriales que las distintas unidades operativas que componen el Ayuntamiento despliegan para
cumplir su compromiso de dar a los ciudadanos y ciudadanas de Madrid el mejor servicio posible.
En la pagina Web municipal se puede acceder a todos ellos.

Se ha seguido para facilitar su comprensidn un sistema similar en la presentacion de cada proyecto,
siempre que las caracteristicas del mismo lo permitan, de acuerdo con el siguiente esquema:

> Descripcionidel’proyecto
= (QObjetivos y ventajas
= Responsables
= Concepto y contenido

L > Situacion actual

= Enlaces y referencias
® |ndicadoresy datos

L > Previsionesiperiodo2019-2023

= Acciones Plan Operativo Gobierno
= QObjetivos presupuestarios
= QOtros planes o acciones

Calidad
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En definitiva, en cada proyecto se explica:

Qué es y en qué consiste y cOmo
contribuye a la mejora continua de
la actividad del Ayuntamiento.

Cual es su situacion en estos
momentos, con referencia expresa a
dénde pueden consultarse los datos
actualizados sobre el mismo.

Cuales son los propdsitos y actuaciones previstas y qué
se quiere conseguir en este mandato electoral, a través
del seguimiento de los dos principales instrumentos de

planificacion del Ayuntamiento de Madrid:

* el Plan Operativo de Gobierno, con alcance de la
legislatura.

* los presupuestos anuales en los que se despliega.

= Calidad

/' Evaluacion i MADRID



GOBIERNO MUNICIPAL
Gestion responsable
& O
Plan Estratégico ;

Plan Operativo de Gobierno
Gestidn presupuestaria
Planes sectoriales

) . Actuaciones especificas .

o Enfoque a la ciudadania Mejora de la gestién

@

=8

e Atencién y comunicacion Transformacion digital

=

2 Atencion a la ciudadania Sede electronica
Sugerencias, reclamaciones y Intranet Municipal Ayre

felicitaciones

Gestion de la Calidad

Modelos excelencia

Percepcion ciudadana

CIUDADANIA

Proteccion de datos

NOIDVYLSININGAY

Comunicacién Clara Normas ISO, EN y UNE g !
Herramientas de calidad éh
Transparencia Buenas practicas P
Datos abiertos Formacioén en calidad

Participacion ciudadana Gestion y desarrollo de personas
Cartas de servicios

Observatorio de la Ciudad [Pulsa sobre las

zonas activas
para ver su
contenido.]

Evaluacion integral de planes, programas y politicas



PLAN ESTRATEGICO
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. L . _ Sitiacioniactial
Para hacer de Madrid el mejor sitio para vivir y disfrutar

Madrid,

Madrid, ciudad todas lasfamili
ciudad de oportunidades s
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= |ncrementar la capacidad de intervencion de'los servicios municipales ayudando a las personas mas vulnerables

» |ncentivar la actividad economica TieT
reduciendo impuestos, tasas, » Apoyarsocial y fiscalmente a las familias y sus miembros mas vulnerables, como las personas mayores, las r d -
; i et ; : -y - rl=,™
sanciones y trabasburocraticas personas dependientes y la infancia o r’ _r - jJ =] | DJ |
= Dinamizar la economia y apoyarel = Facilitar la educacion vy la vivienda como vector de desarrollo personal y social r} £i] ¢ / r}, r .f/ ry
peguefio comercio y [a hosteleria = |ograr |3 plena integracian de los inmigrantes y de sus familias s .) e ./ =2 _)I_. s
= Favorecer el emprendimiento, la = |uchar contra el sinhogarismo, teniendo como ejes de intervencion el alojamiento y el empleo

competitividad, la innovacion y el

b i » Garantizar |a igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, defender los derechos de las personas LGTE!
conocimiento tecnologico

y erradicar la violencia machista

= Garantizar los derechos y deberes de = Aymentar la seguridad y mejorar la respuesta a las emergencias
los consumidores v de los agentes

e s (Garantizar las condiciones de salubridad de la ciudad y promocionar habitos saludables gue mejoren la calidad
BCONOMICOS

de vida
= Generar oportunidades para el empleo
» Fortalecer el posicionamiento
internacional de la ciudad y la 1 Rt ronaeta Madrid, ciudad abierta, cultay deportiva  [EJD
Lk - A - i a & & w8 & " o I Y RO
colaboracion pdblico-privada para Madrid, ciudad sostenible INIX
potenciar el atractivo de Madrid en el 3 Gararreat lannlasE sasieniEa = Fomentar la cultura en su perspectiva JH/\. M a a Est rat 4 ic d el
munco. universal y local P eg O

= Hacer de Madrid una ciugad verde y limpia

) — = Atraergrandes eventos deportivos y
= Favorecer las energias limpias y la calidad del aire recuperarslsuene ol
L STE L I L S

Ayuntamiento de
Madrid 2019 - 2023

» |mpulsar la transformacion vy el reeguilibrio = Incrementar las infragstructurasy
erer i e R { §
territorial 3 través de la rehabilitacion, == = ]
servicios deportivos y promover el

mranes [l 12 Moo regeneracidn y renovacion urbana . :
a A deporte como herramienta saludable
{=) = Recuperar y conservar los espacios publicos v g inclusiva
g nci W
i | e
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Madrid responsable, transparente y facil
= Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento = Potenciar el desarrollo profesional del personal municipal
= Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil v ética, focalizadaen la = Contribuira! cumplimiento de la Agenda 2020y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible

ciudadania e i
= Atender las repercusiones de la COVID-19

s |mpuisar |z participacion ciudadana y promover el veluntariado
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/02_SG_Estrategica/Ficheros/Mapa_Estrat%C3%A9gico_24_sept_2021.jpg

Definir la Estrategia del Gobierno de la ciudad y establecer
su seguimiento y evaluacion, partiendo del compromiso
Objetivo adquirido con la ciudadania.

Cada nuevo mandato, el equipo de gobierno define qué
ciudad quiere, cuales son sus objetivos de mandato y cuales
son los indicadores para su seguimiento y evaluacion.

~+ Fomenta una gestién ~+ Unificay armoniza la ~+ Permite conocer con
publica eficiente al actuacidon municipal, claridad qué esperar
0O servicio de la dirigiéndola a metas y del Ayuntamiento y
@) ciudadania. objetivos concretos. como evaluarlo.
O
LLl
— La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de Calidad y
§ Evaluacion, coordina e impulsa la definicion de la estrategia
municipal y su seguimiento y evaluacion final, estableciendo la

U) "’*-*- J:;:J_ﬂf dad —N correspondiente metodologia.
L eim ‘_,,.J_JL_»_)- o Corresponde aI equipo de gobierno municipal el establecimiento
Z " de la Estratezia municipal para cada mandato.
j Cada umdad mumapal es responsable de identificar sus objetivos
ol e Indi < estrategicos y de su consecucion.
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Descripcion

El Plan Estratégico es el instrumento
para la definicién, seguimiento y

evaluacion de la Estrategia municipal
establecida por el Gobierno de la
ciudad para cada mandato.

-

' Su desarrollo se articula a través
del denominado Plan Operativo de
Gobierno, de modo que su
seguimiento y evaluacion se realiza
a través de este y de los

_indicadores estratégicos.

.\x

hmadrld vt de las capuenles may atractwvay #! e
madrid TV - .

ERADAD LCCIALMTHTE

" Para comunicar a la ciudadania de

una forma clara y sintética la vision
que el gobierno municipal tiene de la
Ciudad de Madrid, la Estrategia se
representa graficamente a través del
Mapa Estratégico en el que los
objetivos estratégicos se agrupan en

\_ejes.

Mapas Estratégicos del
Ayuntamiento de Madrid
anteriores

= 2003 - 2007
= 2007 -2011
= 2011 -2015
= 2015 - 2019
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" El Plan Estratégico para el mandato 2019-2023 fue tomado en consideracion por la Junta

de Gobierno Local el 25 de marzo de 2021. Se estructura en 5 Ejes Estratégicos:
= Madrid, ciudad de oportunidades, con 6 objetivos estratégicos
= Madrid, ciudad para todas las familias, con 8 objetivos estrategicos
= Madrid, ciudad sostenible, con 5 objetivos estrategicos
= Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva, con 3 objetivos estratégicos
= Madrid, responsable, transparente y facil, con 6 objetivos estratégicos

S S S

/' Es precisamente en este ultimo eje donde se articula preferentemente el Plan de Calidad \

del Ayuntamiento, a través de cuatro de los objetivos estratégicos que lo definen:

v Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento.

v' Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania.

v" Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico de mejora de los
servicios publicos.

. v" Potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores municipales.

o XM o




Parametros especiales \

1.- Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (2015-2030), también

1L
[ LA FOSRLIA

conocidos por sus siglas ODS, son una iniciativa impulsada por Naciones Unidas de

Tt

caracter universal que implica a todos los paises, y que por primera vez se
asume desde una perspectiva global: social, cultural, econdmica y medio
ambiental. Asi, la promocion de alianzas estratégicas con aquellos que abogan
por los mismos objetivos se convierte en esencial y necesaria y exige nuevas

formas de entender y de abordar de manera comprehensiva y finalista los desafios

que plantea al gobierno de la Ciudad y a su ciudadania la Agenda 2030, teniendo

su Estrategia.

2.' Por otro lado, como no puede ser de otro modo en una administracion agil y cercana a la

o siempre presentes los cinco principios generales de la misma: personas, planeta,

L_) prosperidad, paz y alianzas.

8 Por todo ello, la implementacion de los ODS se ha convertido en un compromiso

e politico y ético que el Ayuntamiento de Madrid ha asumido, convirtiéndolo en i

§ una prioridad indispensable en este mandato de cara a favorecer un desarrollo

p— sostenible y humano de nuestra et [ O it e [ B
ECNGMaCO LS TRUCT A BUSTENMLES 18 DRJETVRS

W - - Yl S REl |/

L] ciudad, y alineandolo por tanto a ™M = Al @

ciudadania, tanto el Mapa Estratégico como su desarrollo a traves del Plan Operativo de Gobierno
hacen referencia expresa al abordaje de la crisis social y econdmica que supone la Covid-

19, con medidas y proyectos expresos destinados a hacer frente a sus repercusiones.

o XM o
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consultar en

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-

~ Toda la informacion sobre el Plan Estratégico del Ayuntamiento de Madrid se puede

Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico/

Indicadores
Plan Plan Plan Plan Plan
Estratégico @ Estratégico Estratégico | Estratégico | Estratégico
2003- 2007 2007-2011 2011-2015 2015-2019 2019-2023
Ejes 4 4 5 4 5
Objetivos Estratégicos 28 33 27 27 28
Indicadores Estratégicos 66 76 99 102 87

"X A nico >



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico/?vgnextfmt=default&vgnextoid=7d16efa698049710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD

Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa
trasparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y
las organizaciones

Actuacion: Definicion y seguimiento de |la Estrategia Municipal y del Plan
Operativo de Gobierno 2019-2023

Fases o hitos previstos 2019-2023:

1. ldentificacion de la Estrategia Municipal y representacion grafica en
el Mapa Estratégico 2019-2023

2. Elaboracion del Plan Operativo de Gobierno 2019-2023

3. Seguimiento del Plan Estratégico y del Plan Operativo de Gobierno
2020, 2021y 2022.

4. Evaluacion del Plan Estratégico y del Plan Operativo de Gobierno
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=119
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=121

PLAN OPERATIVO DE GOBIERNO

El Plan Operativo de Gobierno (POG) es el instrumento de

planificacidn, seguimiento y evaluacion de las actuaciones a desarrollar a
lo largo del mandato para operativizar |la Estrategia establecida por el
Gobierno de la Ciudad.

En este mandato deriva del Acuerdo de Gobierno 2019-2023 para el
Ayuntamiento de Madrid entre el Partido Popular y Ciudadanos - Partido
para la Ciudadania suscrito el 14 de junio de 2019.

Ademas, se integran en el POG 2019-2023 las Medidas de los
Acuerdos de la Villa Covid-19 aprobadas por el Pleno Extraordinario de 7
de julio de 2020.

Junto con el Plan Estratégico de la Ciudad de Madrid para el mandato
2019 — 2023, ha sido tomado en consideracion por la Junta de Gobierno

A wico L

en su sesion del 25 de marzo de 2021.

Descripcion

sitiacionacuual
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- [Descripcion

Planificar y establecer el seguimiento y evaluacion de las

Objetivo _ |acciones a desarrollar a lo largo del mandato, para dar
"~ respuesta a la Estrategia establecida por el Gobierno de la

Ciudad.
Plan Operativo de Gobierno
udad queremos? ‘ ¢Como lo vamos a hacer? )
/ l
Permite conocer con claridad qué actuaciones va a Fomenta una gestion publica

realizar el Ayuntamiento, sus responsables, fases de eficiente al servicio de |la ciudadania
realizacion e instrumentos de evaluacion

- . e . ., i ,
Sirve de instrumento de planificacion, evaluacion y Permite una rendicion de cuentas a
rendicidn de cuentas a la ciudadania de los la ciudadania y a la propia
resultados alcanzados H organizacion municipal |

La DG de Transparencia y Calidad, a través de |la SG de Calidad y
Evaluacion, es la encargada de promover, coordinar y supervisar

Respo‘ns-ab’i"li'da-d. el Plan Operativo de Gobierno.
/| Cada unidad municipal es responsable de establecer y cumplir

las acciones correspondientes a sus competencias conforme a
los plazos e hitos determinados.
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[Descripcion

El Plan Operativo de Gobierno recoge las iniciativas que el Gobierno de la
Ciudad establece en cada mandato, con la misién de desplegar |la Estrategia
establecida y de servir de instrumento de planificacién, evaluacién y
rendicidn de cuentas a la ciudadania de los resultados obtenidos.

Madrid, ciudad de Madrid, ciudad para Madrid, ciudad Madrid, responsable,
oportunidades todas las familias sostenible transparente y facil,

ESTRATEGIA

Estrategia

i
| |
__J‘ |‘
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El Plan Operativo de Gobierno desarrolla los Objetivos integrados en los Ejes del Mapa
Estratégico a través de un sistema jerarquico con varios niveles:

m Estrategias/Proyectos: elementos vertebradores de un conjunto de actuaciones que
responden a un proposito comun y especifico; estan orientados a la consecucion de
una o varias estrategias.

m Actuaciones: elemento nuclear del sistema, son |la base para el seguimiento vy la
evaluacion del Plan Operativo de Gobierno -> acciones a realizar para hacer realidad el
objetivo estratégico.

Su seguimiento puede realizarse a través de fases/hitos cuyas fechas
de inicio y de fin se planifican a priori estableciéndose para cada una de
ellas su peso (%) en la consecucion de la Actuacion; o a través de
indicadores para los que se determina una meta fin de mandato.

Durante el mandato se va evaluando en qué medida se estan llevando
a cabo las actuaciones del Plan Operativo de Gobierno y al finalizar se
elabora un Informe final en el que se identifican las acciones
cumplidas, las acciones en ejecucion (avanzada > 75%, en ejecucion
20-75%, en fase inicial < 20%) y las acciones aplazadas.

o XM ©
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Descripcion

El POG 2019-2023 fue tomado en consideracion por |la Junta de Gobierno Local el 25 de
marzo de 2021. Se estructura en torno a los 5 Ejes y 28 Objetivos Estratégicos expresados en
el Mapa Estratégico del actual mandato

Actuaciones por Eje Estratégico

B Madrid, ciudad de oportunidades (210
actuaciones)

Madrid, ciudad para todas las familias (474
actuaciones)

W Madrid, ciudad sostenible (516
actuaciones)

® Madrid, ciudad abierta, culta y deportiva
(345 actuaciones)

® Madrid responsable, transparente y facil
(241 actuaciones)

" Alas actuaciones inicialmente identificadas se afiadieron 52 mas para atender las
repercusiones de la COVID-19 y las derivadas de las medidas adoptadas en los Acuerdos
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de la Villa Covid-19, alcanzando el numero de 1.786 Actuaciones que se agrupan en 140

o XM o
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Descripcion

Gestion y mejora continua

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

e 6 Objetivos Estratégicos
17 Lo
(03 OBJETIVOS

15 PAZ, JUSTIGIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

¥ o Estrategias/Proyectos

209 Actuaciones

v Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento.

v/ Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y
etica, focalizada en la ciudadania.

v' Impulsar la participacion ciudadana como elemento estratégico de
mejora de los servicios publicos.

v potenciar el desarrollo profesional de los trabajadores

Objetivos Estrate’gicos

municipales.
EStrategias/Proyectos Estrategia Digital Gobierno Abierto: Tra nsparenciay
Ayuntamiento Datos Abiertos

Calidad y Evaluacion, mejora continua n B
|magen institucional de

Madrid

Plan de Modernizacion del Referente europeo de Defensa de la ética piblica
Ayuntamiento de Madrid Administracion 24 x 7

de los servicios y las organizaciones Proteccion de Datos

- Buen Gobierno

o XM o
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~ Toda la informacion sobre el Plan Operativo del Ayuntamiento de Madrid se puede consultar en

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-
Evaluacion/Plan-Operativo-de-Gobierno/

Indicadores
Plan de Gobierno | Plan de Gobierno @ Plan de Gobierno | Plan de Gobierno
mandato: mandato: mandato: mandato:
2007-2011 2011-2015 2015-2019 2019-2023
Areas de Accidn 19 18 15 15
Objeti
ASEVES | 125 108 100 140
operativos/Estrategias
Acciones/Actuaciones 2.156 1.199 861 1.786
Grado de
cumplimiento 7516% 85°22% 76°17% ---
(cumplimiento medio)

o XM o



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Operativo-de-Gobierno/?vgnextfmt=default&vgnextoid=1297efa698049710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Indicadores

Situacion de las Actuaciones

2007-2011

Grado de cumplimiento

2011-2015

Situacion de las acciones (numero)’
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Grado medio de cumplmiento y stuacsin de las acciones’ (™)
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2015-2019

situacion de las actuaciones (n®°)
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Cumplida Ejecucidn En Fase Inkcial

Awanzada

En Ejecucidn

Mumero total de actuaciones: 861

Aplazsdas

Grado medio de cumplimiento y situacion de

las actuaciones (%)

100%

80% 76,17%

A% 55.05%

40

o 21.95%
i s - 5.23% 5.69%
o% - S —_—
Cumplimiento Cumphda Ejacucicn En Ejecucidn En Fase Inicial Aplaradss
medio AVANTaos

* Cumplimiento medio: suma del grado de cumplimiento de cada una de
laz actuaciones mncluidas en el Plan de Gobierno dividido por el nimero
total de actuaciones
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Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacién administrativa
trasparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacién, mejora continua de los
servicios y las organizaciones

Actuacion: Definiciéon y seguimiento de |la Estrategia Municipal y del Plan
Operativo de Gobierno 2019-2023

Fases o hitos previstos 2019-2023:

i /8

Identificacion de la Estrategia Municipal y representacion
grafica en el Mapa Estratégico 2019-2023

Elaboraciéon del Plan Operativo de Gobierno 2019-2023

Seguimiento del Plan Estratégico y del Plan Operativo de
Gobierno 2020, 2021 y 2022.

Evaluacién del Plan Estratégico y del Plan Operativo de
Gobierno

o XM ©
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=119
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=121

GESTION PRESUPUESTARIA

El tercer elemento en el que se desarrolla la planificacion en el Ayuntamiento de
Madrid es su sistema de gestion presupuestaria, en la que se refleja y describen
con caracter anual las lineas y acciones contempladas en su Plan Estratégico y en
el Plan Operativo de Gobierno. De este modo, las distintas unidades que lo
componen plasman en el mismo las actuaciones y objetivos a desarrollar durante
su periodo de vigencia, con las que pretenden dar cumplimiento a la planificacion

senalada.

1.

La recaudacion local

5¢ realiza a través de impuestos directos

como el impuesto de bienes inmuebles (1BI)

0 &l de vehiculos de traccidon mecanica

(IVTM)- y de tasas,

Vision Global

&

Otras fuentes de ingresos

El dinero recaudado localmente se

c-.“n‘r‘u}!:‘-m{:nt._i con las transferencias de la

Administracion General del Estado y de |3

Comunidad de Madrid, que son los

3.

:En qué se emplea?

El ayuntamiento ubiliza el dinero recaudado.

junto con otras fuentes de financiacion

como |a deuda, para mantener los servicios

publicos y la infraestructura de la ciudad

encargados de recaudar otros ingresos

como el IVA y el IRPI

X ©
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- Descripcion

El presupuesto de un Ayuntamiento es un documento que se aprueba por el Pleno
y especifica los gastos que como maximo se realizaran durante el ejercicio y los ingresos
que se prevén obtener durante el mismo periodo. Todas las entidades locales estan
obligadas a aprobar su presupuesto del ano en el ultimo trimestre del afo anterior. De
esta manera el 1 de enero de cada ano tienen que tener su presupuesto aprobado. No
obstante, si al comenzar el afio no hubieran aprobado el presupuesto, la normativa
establece que se prorroga automaticamente el del ejercicio anterior.

En el presupuesto es donde se traducen las prioridades
politicas de los gobiernos al establecer en qué se gasta, en
“qué cantidad y como se financia ese gasto (ingresos).

Impulsores ﬁ Direccion General de Presupues& 1‘!

Responsables ejerce sus competencias por delegacion del
organo de gestion presupuestaria, que en el _
Ayuntamiento de Madrid es el titular del Area de IMADRID!
Gobierno de Hacienda y Personal.

Cada una unidad

es responsable de :
P Tiene encomendado elaborar el Proyecto de
elaborar una

; Presupuesto General y ordenar el proceso

propuesta y gestionar . - T
: 53 general de su ejecucion, en coordinacién con

Su ejecucion - . : .
\ /| otros érganos. Realiza diversas tareas dirigidas a
que el Presupuesto General sea una herramienta

eficaz para la consecucion de los objetivos |
wnteados por el Gobierno de la Ciudad. /

o XM o
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De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 211 del Texto Refundido de la Ley Reguladora
de Haciendas Locales, aprobado por Real Decreto Legislativo 2/2004, de 5 de marzo, a la
Cuenta General de la Entidad Local se acompafiara una memoria demostrativa del grado
de cumplimiento de los objetivos programados en el Presupuesto, con indicacion de los
previstos y alcanzados y de su coste de consecucion.

" De este modo, cada ano se elabora el documento

CUENTA GENERAL con expresion de los indicadores y actividades
AYUNTAMIENTO DE MADRID que se pretenden realizar, y al afio siguiente se

elabora una memoria en la que consta su grado
de cumplimiento y la justificacion de las distintas
. desviaciones que se haya podido producir.

Memoria de cumplimiento de objetivos

Por Acuerdo de Junta de Gobierno de 13 de

La Memoria de Cumplimiento de Objetivos septistibreds 2018 porel ue se aprvelian

es un documento en el que se analiza el las directrices para la aplicacion de la
cumplimiento de las metas fijadas en la transversalidad de género en el

" elaboracion del Presupuesto, con mencion i Ayuntamiento de Madrid, la memoria anual
de su impacto en la ciudadania, a través de __~ dara cuenta tambien del grado de

cumplimiento de los objetivos de igualdad
propuestos en el programa, tal y como se
formuld en la previa memoria de impacto de
género realizada.

la medicion de los indicadores y su relacion
con el gasto empleado y las actuaciones
. puestas en marcha.
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- Toda la informacién sobre los presupuestos del Ayuntamiento de Madrid se puede consultaren ——

https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Economia-y-presupuestos/

https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/

Objetivos presupuestarios 2021

2007 | 2011 2012 | 2013 2014 2019 @ 2020 2021
FEOBTAMHAS B 492 | 451 | 363 | 363 | 466 | 465 | 488 | 525
presupuestarios

Objetivos 1.699 | 1.674 1.458 1.395 1.810 | 1808 | 1851 1833
Indicadores 9.570 | 9.586 8.028  7.726 9.558 12.078 12.333 12.057

"X A nico >



https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Economia-y-presupuestos/Presupuestos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=cfa9508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD
https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/
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Datos presupuestarios en 2021

INGRESOS GASTOS

TOTAL PRESUPUESTADO 6.269.297.395€ 6.269.297.395 €
TOTAL EJECUTADO 5.740.548.378 € 5.551.476.842 €
© subtotal no financiero 5.463.959.359 € 5.265.586.312 €
© subtotal corriente 5.432.999.434€ 4.366.544.133€
© subtotsl de capital 30.959.925€ 899.042.179 €
© Ssubtotal financiero 276.589.018 € 285.890.530 €

€© AHORROBRUTO 1.066.455.301 €
© AHORRONETO 790.653.830 €
€ CAPACIDAD/NECESIDAD DE FINANCIACION 198.373.048 €

o Y™ ©




Ingresos 2021

Impuestos directos Transferencias corrientes Tasas, precios pabii...Pasivos fina... Activos fina...

Otros Préstamos
recibidos

INEresos | eneuros

m puU eSTOS | Transferencias

COrri eﬂteS d e |a Reopnd Pl =000 m ,J
actividades
aconomicas

>0 bre el Administracion| - Renta
capital L

corrientes de
comunidades
autonomas

Otros
Impuestos
indirectos
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Gastos 2021

Servicios pablicos basicos Actuaciones de carac... Produccion de biene... Actuaciones de prot... Actuaciones de ca...

Serviclos
de

y mOVI‘Idad Comunitario Dﬂlb|ica ambiente | caracter
ciudadana

general

Serviclos o
_ \dministracion
soclalesy financieray | Cultura

2 : = . s - tributaria
Vivienda \/ | promocion social

urbanismo | Transporte
publico
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SittacionRactual

Boletines de seguimiento

Publicacion mensual que recoge los principales datos sobre la evolucion del
Presupuesto General del Ayuntamiento de Madrid.

Memorias de cumplimiento de objetivos

Documentos que recogen el grado de consecucion de los objetivos planteados.
Acompanan obligatoriamente a la Cuenta General al finalizar el ciclo presupuestario
de cada ejercicio.

Cuentas anuales

Las Cuentas anuales del Ayuntamiento recogen, finalizado el ejercicio
presupuestario, la situacion y resultado economico-financiero de la entidad, y la
ejecucion y liquidacion de los presupuestos.

Modificaciones presupuestarias
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Publicacion que recoge las modificaciones presupuestarias aprobadas por el Plenoy
por la persona titular del Area de Gobierno de Hacienda y Personal
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Informacion-financiera-y-presupuestaria/Presupuestos/Ejecucion-presupuestaria/Boletines-de-seguimiento/Boletines-de-seguimiento-de-la-ejecucion-presupuestaria/?vgnextfmt=default&vgnextoid=b642394e370fd210VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=2415609b792f8210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Informacion-financiera-y-presupuestaria/Presupuestos/Ejecucion-presupuestaria/Memorias-de-cumplimiento-de-objetivos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=2f78c1258a2f8210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Informacion-financiera-y-presupuestaria/Presupuestos/Ejecucion-presupuestaria/Cuentas-anuales/Cuentas-Anuales-del-Ayuntamiento/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4145ac8ccc5c1210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=2d4bc1258a2f8210VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Informacion-financiera-y-presupuestaria/Presupuestos/Ejecucion-presupuestaria/Modificaciones-presupuestarias/Modificaciones-presupuestarias/?vgnextfmt=default&vgnextoid=be9086ac85c6e210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=65ac131a6f1ee210VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Gestion econdmico-presupuestaria responsable

Actuaciones:

* Posicionamiento del Ayuntamiento en todos los foros: FEMP, reuniones con el Ministerio de
Hacienda, grupos de trabajo de reforma de la Financiacion Local, etc.

* Impulso de una nueva negociacion con la Administracion General del Estado para que actualice
la regla de gasto de acuerdo con las mejores practicas europeas

* Aplicacién racional de la regla de gasto que permita que parte del superavit pueda revertir a los
vecinos como rebaja de impuestos y sin merma del gasto publico, mientras no se produzca la
actualizacion de dicha regla

* Revision de las subvenciones en los Presupuestos: eliminacion de aquellas subvenciones
generales y de concesion directa cuya utilidad no esté acreditada y de los gastos en
subvenciones sin retorno social

* Control de los gastos en publicidad y propaganda

* Implantacion de la administracion electronica en la gestion de todo tipo de garantias y
depdsitos: presentacion telematica de avales, garantias en metalico, etc.

Estrategia/Proyecto: Defensa de la ética publica - Buen Gobierno

Actuaciones:

* Potenciacion del Buen Gobierno Corporativo del Sector Publico Municipal: datos de ejecucion
presupuestaria a la web municipal de Datos abiertos y a la web presupuestos abiertos
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OTROS PLANES ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS

Aparte del Plan Estrategico general del Ayuntamiento de Madrid, en la
actualidad se estan desarrollando multiples planes estratégicos y operativos
de gran incidencia en la vida publica de la Ciudad. Todos ellos se pueden
consultar en la pagina de Transparencia del Ayuntamiento:

https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Organizacion/Plan
es-y-memorias/Planes/



https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Organizacion/Planes-y-memorias/Planes/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=d869508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD

ATENCION A LA CIUDADANIA

- "
Lﬁ
e

E‘ Eraaniadrid ‘ Canales presencial, telefonico y telematico Dyearle]
e ¥ N | .

r

1l jMADRlD!

o y Lineamadrid Sitiacionactual
Oficinas de Atencion a Tq|éfono 010 Portales web JILUACI O aCiuc
la Ciudadania (OACs) madrid.es

Linea Madrid
LINEA MADRID Twatter oficial de atencion al oudadano e
CHAT OMLINE d.l-ar g;r::menm de Madnd Ir_, r ,: j{J _:' ‘:.; | ,.::
ASISTENTE VIRTUAL Y r A LPifLir)
i r..f'_| //.’: .Jir i

& madnd esineamadrid

Redes sociales  pAp méviles

Linea Madrid es la marca que identifica la atencion a la ciudadania dentro de Ayuntamiento de
Madrid, integrando los distintos medios y canales existentes para relacionarse con el
Ayuntamiento

* Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electronica, aprobada
por el Pleno del Ayuntamiento el 26 de febrero de 2019

» Decreto de 14 de junio de 2012 de la Delegada del Area de Gobierno de Hacienda
y Administracion Publica, por el que se aprueba la Instruccion relativa a la
participacion del Ayuntamiento de Madrid en redes y medios sociales
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Facilitar a la ciudadania el acceso a los servicios prestados por el
Objetivo Ayuntamiento de Madrid, ampliando y mejorando los canales de atencién
que se ponen a su disposicion, de forma que, sea cual sea el canal utilizado,
en funcion de sus necesidades y disponibilidades, se garantice un servicio

Acercar el i . )
) homogéneo y con la misma calidad de respuesta.
Ayuntamiento de - —
Madrid a la J_' . [ Proporciona:
ciudadania "7 | L1 informaciéon completa, veraz y actualizada sobre el
& Ayuntamiento de Madrid y
Consolida al Ayuntamiento de _l servicios, gestiones y procedimientos, a través de los distintos
Madrid como una Administracion csnalos da StEhcEh: )
cercana, agil y eficaz sl

A Ir'ff
Adecua la Organizacion Municipal a las crecientes

Evita desplazamientos innecesarios de la _ _
. , L e . i necesidades y demandas de las personas usuarias de los
ciudadania en la peticion de informacion vy la -
canales de atencion.

realizacion de gestiones municipales J /

— Dota de una imagen corporativa integral y homogénea, identificadora
) de |la Atencidn a la Ciudadania en el Ayuntamiento de Madrid

La DG de Atencion a la Ciudadania, a través de la Subdireccion General de
Atencion a la Ciudadania, es la encargada de impulsar, dirigir, coordinar,
planificar y supervisar los servicios, politicas y acciones relacionadas con la
atencion a la ciudadania del Ayuntamiento de Madrid. Asi mismo, gestiona el
teléfono 010, las Oficinas de Atencion a la Ciudadania y madrid.es.

Responsabilidad

Cada unidad del Ayuntamiento es responsable de la informacion
proporcionada y de los servicios y gestiones realizadas a través de los
~ distintos canales de atencion
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Descripcion

La Atencion Integral a la Ciudadania a través de Linea Madrid implica: Respuestas unicas

Gestor comun de contenidos Integracion de aplicaciones corporativas CRM unico
Amplios horarios Cita previa y gestion de esperas Identidad Corporativa Accesibilidad
Compromiso con la calidad: Cartas de Servicios y Modelo de Excelencia Evaluacion de la
satisfaccion

ﬁlal presencial - Oficinas de \ / \

At-EI'-ICIOI‘I . I? _Cludadanla 23+ . Canal telefonico = Teléfono 010
Oficinas Auxiliares m Accesibilidad = , . .,
Teléfono unico de atencioén,

. s p——pry— eyt
panol, ingles, Y 2019 m 24 x 7 x 365 m Atencion en

otros, dependiendo de la Oficina m . “ g e 12 ,
; : idiomas: espanol, inglés, francés
Lenguaje de signos en todas las

Oficinas m Digitalizacion de la \ /
documentacidén presentada en las

oficinas y con destino al propio / \
WUntamiento de Madrid / Canal telematico -> Portal web madrid.es
Plataforma unica de gestion de contenidos
m Asistente virtual m Usabilidad y

@ m . accesibilidad: web accesible conforme a la

normativa de accesibilidad (WAl / W3C) =

, n - \Sede electronica y registro electronico /
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A través de los canales presencial, telefonico y telematico se ofrecen:

Gestiones: relacionadas con administracion
publica y servicios generales, consumo,
educacion y cultura, padrdon, impuestos y tasas,
movilidad, participacion ciudadana, servicios
sociales, via publica y medio ambiente.

Informacion: sobre m todo lo relacionado
con el Ayuntamiento m |a ciudad de Madrid y
m dependencias de otras administracionesy
gestiones basicas no municipales.

Registro: documentos dirigidos al Ayunta-miento
o a otras Administraciones Publicas y consulta de
la Dependencia municipal en la que se
encuentran. Es un Sistema Unico (2005) con 47
Oficinas de Registro, distribuidas
geograficamente por toda la ciudad mas el
Registro electronico en la Sede electrénica
(https://sede.madrid.es).

Exggf;hﬁcm Lfneamadrid
@) | Organizacién acreditada con
<. B el Sello de Excelencia +500

Cita Previa: concertacion de cita previa con
los servicios municipales. Servicio de
confirmacion de la cita por correo electréonico

oSMSy
servicio de recordatorio de cita por el 010.
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https://sede.madrid.es/
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Situacion actual

— Toda la informacion sobre Atencion a la Ciudadania se puede consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-al-ciudadano

INDICADORES ESTRATEGICOS VALORES

NO de paginas vistas en madrid.es

NO de visitantes a la pagina web

Servicios Canales

Servicios anuales OAC

Servicios anuales 010

Servicios canal Telematico

Servicios prestados Linea Madrid

(atencion personalizada)

Total Servicios (Ind Estratégicos)

Servicios de informacion general

Servicios de registro

Servicios de cita previa

Servicios de gestiones y tramites

Servicios de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Tiempo medio de respuesta de sugerencias y reclamaciones (Linea Madrid). Dias naturales
Satisfaccion global personas usuarios por canal

Satisfaccién global usuarios OAC

Satisfaccién global usuarios 010

Satisfaccion global usuarios madrid.es

Satisfaccion global usuarios @lineamadrid (en % a partir de 2019)

PLAN ESTRATEGICO 2019-2021 2019 2020 2021
Servicios realizados por Linea Madrid 7.554.466 7.039.328 8.908.302
Satisfe_a'ccién global de los Lfsuan‘os de Linea Mac!rid a través de sus tres canales (Oficinas de 8 18 8 33 8 34
Atencion al Ciudadano, teléfono 010, web y Twitter) ! / /
OTROS INDICADORES ESTRATEGICOS 2019 2020 2021
Atenciones telematicas, presenciales y telefénicas realizadas por Linea Madrid. 28.382.355 28.321.483 38.302.827
Atenciones anuales OAC 2.239.484 1.169.963 1.160.802
Atenciones anuales 010 3.201.962 3.639.917 4.252.934
Atenciones anuales madrid.es (visitas) 22.708.301 | 23.008.975 32.039:121

57.397.220 63.494.870 81.229.046
15.014.202 14.572.805 18.604.372

2019
2.904.676
4.420.585

229.205

2019

7.325.261
2.426.556
558.398
842.108
3.467.845
30.354
15,8
2019
8,84
8,4
v
94,00%

2020
1.564.166
4.919.969

555.193

2020

7.039.328
2.894.861
304.699
865.439
2.949.762
24.567
7.9
2020
9,09
8,33
7,57
94,00%

2021
1.724.916
6.210.848

972.538

2021

8.908.302
3.568.972
286.033
1.442.996
3.581.331
28.970
13,4
2021
9
8,2
7,83
97,00%
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Atencion-al-ciudadano?vgnextfmt=default&vgnextchannel=b25cb993602c4310VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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ravisiories 2071

72028

Acciones Plan Operativo de Gobierno:

Digitalizacion

Sostenibilidad social

Obras, equipamientos e
instalaciones

Implantacion de un chatbot en www.madrid.es basado en la inteligencia
artificial que podra facilitar informacion especifica sobre determinadas
materias

Implantacion de un nuevo Sistema de Cita Previa (Gestion multicanal incluida
app

Impulso de la simplificacion y automatizacion de los procesos de atencion en
los canales de Linea Madrid y en los servicios prestados

Mejora del modelo de gestion de contenidos y estructura de la web
institucional www.madrid.es

Ampliacion de la atencion telematica a través de los canales de Redes
Sociales de Linea Madrid incorporando la realizacion de nuevas gestiones

Apertura de un nuevo canal en la red de atencion a la ciudadania a través de
mensajeria instantanea

Consecucion de la accesibilidad web y de las Oficinas de Atencién a la
Ciudadania Linea Madrid

Nuevo sistema de gestion de espera en las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania: informacion en tiempo real
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=498
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=109
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=145
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=150

SUGERENCIAS, RECLAMACIONES Y FELICITACIONES (SyR)

Portal web del Ayuntamiento de Madrid MADRID

DImMa W Q
* -‘r
1

IDescripcion

Tramites Actualidad El Ayuntamiento Distritos Contacto di

- CONTACTAR
5 B

SjetiEldle) gl zlentfz]
Direcdones y teléfonos
Lo mis visto ® Oficing de Atencién a la Ciudadan Oficina de Alencin Intagral 5l C Oficina de Atencidn a & Caudadan
ﬁ‘ Cantacic Cantecio ﬁ.JE!fEr':'Jlﬁ reCiamasigres
®d . | Fravisiugies
+ ot e Valver
at=&  Sugerencias y reclamaciones * D011 8) 12
._{. il i ./j' ,.-{- .-#-.i i

Plataforma para la presentacion de sugerencias, quejas, reclamaciones o felicitaciones
sobre |los servicios que presta el Ayuntamiento y para la consulta del estado de

tramitacion en que se encuentran las que ya se hayan presentado.

» Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electronica,
aprobada por el Pleno del Ayuntamiento el 26 de febrero de 2019.

Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones
« Ley 57/2003, de 16 de diciembre, de Medidas para la Modernizacion del
Gobierno Local

A icio >




Objetivos
Acercar la
Administracion a la

: - - ciudadania al Ciudadania,
Mejorar los servicios establecer un personas fisicas,
~municipales ofrecidos mecanismo de juridicas y demas

| | comunicacion, con " organizaciones
retroalimentacion destinatarias de los
Conocer las reciproca. . servicios municipales

necesidades y | e - =
C T ' / Junta de Gobierno \

: : Local y Unidades de
C'Udad?n'? Cot" el los servicios publicos la Organizacion
en?ﬂi‘i‘;‘ﬁ;; a las preferencias y Municipal de las

_ g y expectativas de la Areas de Gobierno
ajuste en la renovacion ) ’

Ajustar las politicas y

ciudadania. P s .
de las politicas publicas. | D|5tr|t05’, Organismos
| Autéonomos y
’ Explicar, motivar y t._ Emprfasas )
Detectar dénde se difundir las politicas . Municipales
produce el mal publicas adoptadas.

Comision de SyR
Pleno

funcionamiento y las | :
deficiencias de los ' |
servicios que se
prestan.

Contribuir a fomentar la
proximidad, |la participaciéon y
el control de la ciudadania.
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[DESCrHPCIon

Desarrolla una cultura
para |la participacion
de la ciudadania que

amplie su visiéon e
intervencion en los
asuntos municipales

Permite conocer la
opinion ciudadana sobre
los servicios prestados,
ajustando las politicas
publicas a las
preferencias y demandas
ciudadanas,
explicandolas y
difundiéndolas

|dentifica las areas
de mejora y aspectos
de la Administracion
municipal que, en
opinién de la
ciudadania,
presentan un
funcionamiento
defluente

Fomenta la
comunicacion entre
la ciudadania y la
Organizacion
Municipal,
garantizando a éstos
una respuesta
rapida,
personalizada y
adecuada a sus
demandas

Promueve una
iImagen de
Administracion
Municipal cercana y
a la escucha de las
necesidades y
expectativas
ciudadanas,
dispuesta a mejorar
en aquellos
aspectos que éstos
consideren
necesarios

"X A mico [

Responsabilidad
e IMpulso

La DG de Transparencia y Calidad, a
través de la SG de Calidad y Evaluacion,
como unldad superwsora e encarga de
|a ik -
.. del 51stema de SyR
(generales y tributarias), explotacion
estadistica, resoluciéon de incidencias y
asignacion de las SyR recibidas a las
unidades municipales competentes para
su tramitacion y contestacion.
La DG de Transparencia y Calidad, da
cuenta del desarrollo del Sistema a la

Cada unidad municipal cuyos servicios
son objeto de la sugerencia, reclamacion
y fehutauon es responsable de su

litacion y conte on. En el ambito
trlbutarlo esta responsabllldad recae en
la DG de Transparencia y Calidad, SG de
Calidad y Evaluacion.
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- Descripcion

A través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones todas las personas fisicas y
juridicas pueden presentar sugerencias relativas a la creacion, ampliacion o mejora de
los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid, reclamaciones por deficiencias,

tardanzas, desatenciones, incidencias no atendidas o cualquier otra anomalia en el
funcionamiento de los servicios municipales, y también felicitaciones por la correcta
prestacion de los servicios y por la actuacion de los empleados municipales.

1. SyR General: hacen

referencia a todos los
servicios prestados por el
Ayuntamiento de Madrid,
salvo los servicios
tributarios y los prestados
por las Empresas

-~ municipales.

/2, SyR Tributario: hace

referencia a los servicios
tributarios prestados por
el Ayuntamiento. La
unidad responsable de su
tramitacion y
contestacion, es la SG de
Calidad y Evaluacion,
dependiente de la DG de

.“g_Transparencia y Calidad. -

\

’ 3. SyR de Empresas

Municipales: las empresas
municipales estan
obligadas a poner a
disposicion de quienes
utilizan sus servicios un
sistema de SyR, aunque no
las tramitan conforme al
procedimiento general, ni
con la misma aplicacion
informatica. Las Empresas
municipales también
elaboran informes anuales
de gestion de sus SyR, que
se pone a disposicion de la
Comision Especial de
Sugerencias y

"_Reclamaciones y del Pleno. ~

"3 A nico
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“Las SyR se clasifican segtn

materias que se corresponden
con las Areas de Accion
municipal: cultura, deporte,
espacios publicos, salud, turismo,
etc. Todas ellas se desagregan en
las denominadas submaterias,
referidas a servicios publicos
concretos del Ayuntamiento.

En las SyR de caracter general,

existe un tercer nivel de
clasificacion material, la categoria,
gue se determina por las unidades
gestoras del Sistema y que y
permite un analisis mas detallado.
También es importante la
clasificacion por dependencias
municipales y la localizacion, calle,
barrio o Distrito de las incidencias
en lugares publicos que motivan la

—
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L e

asesoramiento en
materia de Registro

« Dependencias
municipales (correo
postal o electrénico). /
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g ; sugerir, e que: i N que: .
= reclamar, T —~— T
™ . felictar? P T e
> e " Sobre todos A través de multiples / Contestarlas y, lo
vt d los servicios canales: mas importante,
% Toda I prestados por « www.madrid.es/con- analizarlas para
O ciudadania, sean el _ tackae Internet detectar donde
< 0 no vecinos de Ayuntamiento. | mo‘f'l se produce el mal
> Madrid. También | * Teléfono 010 funcionamiento
< empresas y * OACs g de los servicios y
O e 5 « Oficinas de Atencion h
L organizaciones al .+ poner en marcha
o orivadas v Integral al Contribu- acciones de

y T | te .
o4 ublicas. YL mejora. )
< P « Oficinas de -
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SicUacion aceial

~ La informacion sobre el Proyecto de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones se puede

consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-y-

reclamaciones

2011 2015 2019
Ano fin del Ano fin del Ano fin del
mandato mandato mandato

Sugerenciasy

Reclamaciones 37.675 53.696 95.400 54.007 58.028
(Generales)

Sugerencias y

Reclamaciones 3.898 4.606 5.069 6.995 5.812
(Tributarias)

Sugerenciasy
Reclamaciones
(Empresas
Municipales)

13.317 13:.919 25.122 17978 19.082

TOTAL 54.890 72.583 126.191 78.980 82.922

Los datos corresponden a las SyR tramitadas por las Unidades Gestoras
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Contacto/Sugerencias-y-reclamaciones?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5eadc1ab4fd86210VgnVCM2000000c205a0aRCRD

- i &

Sittiaeiontacuial

m Sugerenciasy Reclamaciones (General), clasificadas por
% materias. (Dato en %)
O : Numero
EI:J esetic solicitudes i . .
5 Medio Ambiente P @Y} | Suserenciasy Redamaclones
=f Movilidad, Transportes y Multas 12,710 21,90%  (Tributarias), clasificadas por materias.
w Deportes 5524  952% (Dato en f’)
& Atencion Ciudadana 4.284 7,38% Materia N_UI_TIEI'O %
¥ Viasy Espacios Publicos 9.993 6,12% 3 solicitudes
% Servicios Sociales 2 866 4.94% Recaudamor? 1.906 32,79%
®) Seguridad y Emergencias 1.978  3,41% asasy precios 1998
@) Educacion y Juventud 1.517 2,61% pﬂb"?‘"{-‘* 22,33%
§ Cultura 1.364  2,35% Atencion 1.041
< Urbanismo 1.326  2,29% rf;r}tribuvente e Eiﬁ,ﬁ
e ﬁﬂﬁ;ﬂéﬁac"’" 96 B uredy 1.002  1,73% |)VT.N.U. 432 7,43%
Economia y Desarrollo suntos generales ,81%
é Tecnolégico 637 110% c.0. 32 0,55%
5 Empleo 190 033% IAE 28 0,48%
=4  Cohesién Social 57 0,10% Total 5.812  100%
8 Vivienda 31 0,05%
=R Turismo 3 0,01%
A Relaciones Internacionales 1 0,00%
Total 58.028 100,00%
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STtUacionractial

i)

Sugerencias y Reclamaciones (General), clasificadas por materias. (Dato en %)

2021 VMIATERIAS

34,92%| MEDIO AMBIENTE — 20.261

21,90% |[MOVILIDAD, TRANSPORTES Y MULTAS [ 1 2.710

——
9.52% | DEPORTES 5.5249

-  E—
7.38% | ATENCION CIUDADANA 4.284

6,12% | vias Y ESPACIOS PUBLICOSs [N 3.553

4,94% | SERVICIOS SOCIALES [ 2.866

3,41% | SEGURIDAD Y EMERGENCIAS [ 71.978

2,61% | EDUCACION Y JUVENTUD [ 1.517

2.35% |CULTURA [ 1.364

2,29% | URBANISMO [ 1.326

1.73% JADMINISTRACION DE LA CIUDAD Y HACIENDA [ 1.002

1.24%|sAalup M 722 '

1,10% | ECONOMIA Y DESARROLLO TECNOLOGIcCoO M 639

0,33% | EmMPLED | 190

0,10% | COHESION sociaL | 27

0,05% | viviENDA | 31

0,01% | TURISMO | 3

0,002 | RELACIONES INTERNACIONALES
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Pravisiories 200 9-20%25

Acciones Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa
trasparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacién, mejora continua de los
servicios y las organizaciones

Actuaciones:

« Promocién y mejora del Sistema de gestidén de Sugerencias y
Reclamaciones

 Desarrollo y fortalecimiento de la capacitacién del personal que
gestiona el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones

« Mejora de la percepcién del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones por la ciudadania
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=480
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=82
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=120
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=122

PERCEPCION CIUDADANA

Organizacion Gobierno Publicaciones y g = e

| En portada Gobierno Alcaldia municipal abierto convocatoras COMUNICAcIon
Lo mas visto @ Carts de Senicios 02 I3 Clts Previa ~ Carta 02 Sarvicios del Teigfona 0 Comunicacion Clara
] < -
Hacionactual
“ El Ayurtamamc = Caidady Evauasin = Peroasctn Clucadana JJ - *J:j “I —‘”.J AL ‘Jf'J

®Da+-2  Percepcion Ciudadana = ol

Portada
Estudios realizados por las diferentes unidades de! Ayuntamiento con |la finabdsed de conocer Is P)a TSTolel=1=~
Plan Estrategico opinion, expecistivas, necesidades y satisfaccion de la ciudadania. (Articulo 14.1.f del Decreto rr=2415101 1=
de 27 de febrero de 2020 del Alcaide por el que se crea el Observatono de la Ciudad y se reguls IV SV LA AL
Plan Operativo de o iz ; ¥ AV / i \S P
su composicion y funcionamiento)
Gobierno

Percepcion Ciudadana Totzl 6

Modelos de Calidad y
Excelencia % Estudios oe Fercepcion Ciudadans a 23 de junio de 2020

XLSX, 95 Kbytes
Sugerencias y
Reclamaciones

Evaluacion

Estudios relacionados con la COVID-19
Comunicacion Clara
Memorias

Tipos de Estudios de Percepcion Ciudadana
MNormativa

Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de
Madrid

Decreto de 21 de diciembre de 2011 del Delegado del Area de Gobierno de Hacienda y
Administracion Publica por el que se aprueba la Instruccion y los Criterios de Orientacion
para la Realizacion de Encuestas de Satisfaccion con los Servicios Municipales.

A icio >




Conocer a través de los estudios promovidos por las diferentes unidades

Objetivo del Ayuntamiento, la opinidn, expectativas, necesidades y satisfacciéon de

la ciudadania con los servicios prestados por el Ayuntamiento, con el fin

de impulsar una politica de gestion municipal receptiva, participativa y de
mejora continua.

v Permite disponer de un elemento de participacion que recoge el nivel de satisfaccion publica
con los servicios.

<L v" Muestra las lineas de avance en la mejora de los servicios publicos que prefiere la ciudadania.
p v" Proporciona un medio para valorar la calidad de vida en la ciudad percibida por sus habitantes.
< v Armoniza las actuaciones de las diferentes unidades municipales para conocer y evaluar la
@) percepcion ciudadana de los servicios municipales.
< v' Permite conocer qué investigaciones se estan desarrollando a este respecto, aportando
a informacion util para la mejora de la gestion y la adaptacion de los servicios a las prioridades y
2 preferencias de la ciudadania y las personas usuarias.
@) v Optimiza el desarrollo de futuros estudios, evitando duplicidades y ofreciendo una guia para la
7 investigacion. _ _ ’ _ -

La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de Calidad y Evaluacion:
9 coordina e impulsa el proyecto, establece los criterios necesarios a efectos de
O humogenemar la metodologla y calidad técnica de los estudios realizados y presta
ol apoyo técnico y asesoramiento a las unidades del Ayuntamiento de Madrid en su
LLl - . realizacion.
g Rﬁjf)ﬂﬂjﬂbmﬂéld w realiza el estudio general de opinion sobre la gestidn y los servicios municipales,
L c H‘ﬂj})m\jﬂ denominada Encuesta General de Calldad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
0 fidsd ¢ | Publicos en la Ciudad de Madrid.

Las unidades municipales son las responsables de elaborar y enviar al

Observatorio de |la Ciudad, la documentacion sobre Ios estudlus sectorlales

realizados.
o o




_Descripcion

El Sistema de Percepcion Ciudadana comprende la realizacion de estudios promovidos
por los distintos 6rganos municipales, en el ambito de sus competencias, dirigidos a
conocer las necesidades de la ciudadania, evaluar la satisfaccion ciudadana de los servicios
y obtener informacion para el diagnostico de la situacion, al tiempo que promueven la
participacion ciudadana. Estos estudios se realizan con el objetivo final de recoger

informacion que permita mejorar los servicios y actuaciones municipales.

<
- S,
g Los estudios de percepcion ciudadana son de dos tipos:
g / 1 Estudlos generales de opinion sobre \ " 2. Estudios sectoriales: son estudios que x
i la gestion municipal y los servicios | - promueven los distintos organos |
O municipales: dirigidos a conocer la municipales, en el ambito de sus
Z percepcion que tiene la ciudadania en competencias, dirigidos a conocer las
@) general respecto a las politicas necesidades de la ciudadania, evaluar la
— municipales, su valoracion sobre la satisfaccion de las personas usuarias de los
g suficiencia de los recursos y servicios y obtener informacion que
LLl equipamientos municipales y su permita mejorar los servicios y actuaciones
O satisfaccion con el conjunto de servicios municipales. Pueden ser de distintos tipos:
a4 dispensados por el Ayuntamiento (sean - Estudios de satisfaccion de las personas
E \ -0 NO personas usuarias de los serwcms) } usuarias, - Estudios para el analisis de
s - situacion y necesidades, - Consultas

\ ciudadanas, y - Sondeos de Opinion.

o X o
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[DEscripcion

Estudios generales de opinion sobre la gestion
municipal y los servicios municipales

Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos en la Ciudad
de Madrid m Encuesta a personas mayores de 16 anos que lleven viviendo en Madrid al
menos 6 meses. m La muestra de personas entrevistadas depende de su caracter general
(2.500 personas) o distrital (8.500 personas). m Hasta 2019 se realiza a través de un
cuestionario administrado personalmente en el domicilio del informante y recogido en
soporte electronico pero se ha previsto un cambio hacia un modelo multicanal. m En las
ultimas ediciones se realiza una comparativa con otras ciudades europeas y espanolas.

Inicialmente esta Encuesta se realizaba con Ediciones

caracter anual; en 2010 se decidié que 2006 — 2007 — 2008 — 2009 -2012
fuera bienal. 2014 -2016—-2017—-2019 -2021

—— Toda la informacion sobre la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios Publicos en |la Ciudad de Madrid

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-vy-
Evaluacion/Percepcion-Ciudadana/Encuesta de Calidad de Vida vy Satisfacciéon con los
Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/Encuesta-de-Calidad-de-Vida-y-Satisfaccion-con-los-Servicios-Publicos-de-la-Ciudad-de-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=87fcc6ba1d244410VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Satisfaccion con los servicios publicos

Datos 2016

Los bomberos

SAMUR

El Metro de Madrid
intercambiadores de transporte
Los teatros municipales

Las bibliotecas municipales
Los autobuses de la EMT

05 centros municipales de salud
El teléfono 010

Los taxis

Respecto a 2017
Mejora
Empeora
Queda igual
Incorporado en 2019

Los bomberos

SAMUR Proteccion civil

El metro de Madrid

Las bibliotecas municipales

Los teatros municipales

Los intercambiadores de transporte

Los autobuses de [a EMT

Los centros culturales municipales

Las aplicaciones del Ayuntamiento para dispositivos mdviles

La policia municipal

8.1
7.9
7.4
7.1
7.1
6.9
6.9
6.8
6.7
6.7

Datos 2019

0 Media (egcala (0-10)

I 5,4
I S,
I 7,5
I 7,3
I 3
7,3
7.2

EEEEEE—— 7.0
I 7O

Datos 2017

Respecto a 2016
Mejora

Empeora

Queda igual
Incorporado en 2016

SAMUR Proteccion civil
Los bomberos

El metro de Madrid

Los intercambiadores de transporte
Las teatros municipales

Los autobuses de la EMT

Las aplicaciones del Ayuntamiento para
dispositivos mdviles

Las bibliotecas municipales
El teléfono 010

Las oficinas de atencidn a la cludadania

0 5

I 5,3
I 5,3
I 7,8
I 7,4
I 7,3
I 7.2
I 7.2
I 7,2
I 7,2
I 7,0

Datos 2021

JAMLUE - Proteccaon Civi

Bormniparny

Teato: municipales [Ecpancl. Matadsrs

Autobyuises de lo BMT

fibéotecas mumcipales

Bosgue metropalifanc

Policia Municipal

Espaces vardes (parquet v jorghrac)

Instalocione: deportivas murscipales

Centros culturole: murscipales

Taxs

Esousio infanliles pubscos

Marcadot murcipales

Pargues infantiles

Jerviciol sooiolel municipales [centnos pora mayosss. diicapacicad
Alencion a la ciudadania

Purtos impics de recogida y recicioje de rediduss
Agenies ge Movilkiod

=hishas (camies beci y caclocarmies)

O Srlackonamiento eguiaEs

coamientos publicds murcipales

I
I G 4

| I 4

I
I |
I 7.0
I 7.0
I .0
I ¢
I .7
I S
I G
I S
I S
I 5
I
I .3
I 0
I
I S
I S 4
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Estudios sectoriales

Estudios de satisfaccion de usuarios (ESU):

___dirigidos a evaluar la satisfaccion de las

personas usuarias con determinados
servicios, actividades o actuaciones
municipales especificas. En su mayor parte se
trata de estudios que se han realizado
siguiendo una metodologia rigurosa en
cuanto al procedimiento de diseno muestral,
recogida de la informacion y explotacion de
los resultados y estan enfocados a la
deteccion de oportunidades de mejora.

Consultas ciudadanas (CC): son un sistema

de participacion individual, para que los
vecinos y vecinas den voz a sus intereses en
la formulacion y propuesta de politicas
relacionadas con los equipamientos y
servicios municipales, los planes de accion de

los Distritos, etc.

o X ©

Estudios para el analisis de situaciony
necesidades (ASN): tienen por finalidad
analizar las necesidades de las personas
usuarias potenciales de los servicios o
establecer un diagndstico de la situacion que
permita un abordaje mas adecuado de las
actuaciones municipales. Son estudios que
se basan en datos recogidos mediante
técnicas cuantitativas y cualitativas,
obteniendo datos primarios o extrayéndolos
de fuentes secundarias.

Sondeos de Opinion (SC): son encuestas a la
ciudadania promovidas por las distintas
unidades municipales y cuya finalidad es
conocer la opinion ciudadana sobre temas
de candente actualidad.
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Sithiacion actual

— Toda la informacién sobre los estudios de percepcion ciudadana publicados se
puede consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-

Evaluacion/Percepcion-ciudadana/

Estudios generales de opinion (EG) 1 4 2 2 1

Estudios de satisfaccion de personas usuarias (ESU) 28 107 113 182 49
Estudios para el analisis de situacion y necesidades (ASN) 22 70 4 3 11
Consultas ciudadanas (CC) 8 10 ] 1 0
Sondeos de Opinion - Sondeos Ciudadanos (SC) 0 0 0 6 3

2 10 ]

Otros Estudios (OE) 0 5

"X A mico [

e ©o o -

Datos junio 2022

12
556
206
26

34



https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Sithiacion actual

Cohesion Social y Servicios Sociales
Cultura

Deporte

Desarrollo Economico y Tecnologico
Empleo

Medio Ambiente

Movilidad y Transportes
Relacion con la Ciudadania
Salud

Seguridad y Emergencias
Turismo

Urbanismo

Vivienda

Administracion de la Ciudad

3

2

1
12

1
0

o

18
10

N O N O D

13 5 14 1
8 16 31 10
22 21 26 7
2 6 18 8
8 i | 5 0
5 3 7 -
28 25 15 3
36 46 34 11
14 8 10 3
1 0 2 3
10 2 0 0
5 0 2 1
9 2 3 3
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35 37 67 17
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13

14
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194
40
76

107
39
15
20

105

145

O O0OO0OO0OO0O0O0O0O0O0ONO R K

Datos junio 2022
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Hravisianas 20:109-2075

Actuaciones del Programa Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Impulso de los estudios de opinion, expectativas, necesidades y satisfaccion de la
ciudadania

Fases o hitos previstos 2019-2023:
Seguimiento y publicacion de los estudios de percepcion ciudadana.

Realizacion de la Encuesta General de Calidad de Vida y Satisfaccion con los
Servicios Publicos en la Ciudad de Madrid 2021, 2022 y 2023

Indicadores de evaluacion:

1. Estudios de Percepcion Ciudadana Publicados en maddrid.es/Calidad y
Evaluacion — Meta: 200

2. Encuestas Generales de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios
Publicos en la Ciudad de Madrid — Meta: 2
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=122
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=124

PROTECCION DE DATOS

Portal web del Ayuntamiento de Madrid m MADRID

modo
accesible
.

DEscripcion

‘Trémites Actualidad  El Ayuntamiento  Distritos Oposiciones Contacto Q
-

’PR@T/ CCIOI}I'_‘DE DATOS

-“ : JIEE[Z|C ' ASLUUICH

Las leyes que regulan la proteccion de datos se basan en la premisa de que
todos los datos personales de las personas usuarias deben ser protegidos por
los legisladores europeos. Pravislonss

Las personas cuyos datos personales sean tratados por el Ayuntamiento de S

Madrid podran ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, supresion,
oposicion, limitacion del tratamiento y portabilidad, asi como a oponerse a la
toma de decisiones individuales automatizadas, incluida la elaboracion de
perfiles, en la forma prevista en la legislacion vigente sobre la materia, ante el
organo responsable del fichero.

Normativa
* Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a

la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la
libre circulacion de estos datos.

* Ley Orgadnica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales.

* Ley Orgdnica 7/2021, de 26 de mayo, de proteccion de datos personales tratados para fines de
prevencion, deteccion, investigacion y enjuiciamiento de infracciones penales y de ejecucion de

sanciones penales.
A wicio >
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Supervisar y asesorar a los responsables de tratamiento acerca del

Objetivo Ly cumplimiento de la normativa sobre proteccion de datos.

Responsabilidad:

€ impulso,

La Coordinacion General de Distritos,
Transparencia y Participacion Ciudadana,
Delegada de Proteccion de Datos (DPD), a
través de la Oficina de |la Delegacion de
Proteccion de Datos (OPD), es la encargada
de la coordinacion e impulso del proyecto,
de elaborar, dirigir y promover el plan de
proteccion de datos del Ayuntamiento de
Madrid. Establece e implementa los criterios
para dar cumplimiento a la normativa de
proteccion de datos y brinda asesoramiento
a los responsables de los 6rganos
municipales que tratan datos personales,
para su gestion. La DPD es la Unica
interlocutora con la Agencia Espaiola de
Proteccion de Datos.

o X o

-~

- Aumenta la seguridad en el tratamiento de los datos
|—‘“"> personales de los ciudadanos, constituyéndose como un
“ | atributo de calidad de los servicios.

A

" Interioriza procedimientos de proteccién de datos en el
quehacer diario de las gestiones del Ayuntamiento de
Madrid, con un impacto minimo en la productividad y
eficacia de los servicios.

{
Establece una gestion continua de la informacion para la

proteccion de la informacion.

Cada organo municipal es responsable de llevar a cabo
las directrices establecidas sobre proteccion de datos.
Para ello cuenta con las personas interlocutoras
designadas en cada uno de ellos.

La Agencia Espanola de Proteccion de Datos es el
organo de control en materia de proteccion de datos.
Se encarga de verificar el cumplimiento de la normativa
correspondiente, con competencias sancionadoras y de
inspeccion.




[DEscripcion

Este proyecto se implementa en el afio 2005 con la aprobacién del Plan de Proteccion de

Datos del Ayuntamiento de Madrid que define las lineas de actuacién en esta materia:

/2. Formacion y difusion: imparticion de cursos
m generales dirigidos a todos los empleados
municipales, m especializados para el personal
interlocutor y m especificos para determinados
colectivos (personal 010, atencidon a mayores, etc.).
Como principal medida de difusion, se crea un

1. Estructura organizativa: determinacién

de los responsables de las actuaciones ->

las unidades responsables (DG y unidades
~asimiladas) y personal interlocutor.

'3. S ————~, fespacio en la intranet ayre, queﬁre‘ﬁne toda la |
en toda la organizacién, con una visién | informacion en esta mate.rla, existiendo a.c!emas un |
amplia que integra m Elementos de . canal de consultas a la unidad de proteccion de datos._
Seguridad Informatica, m Elementos de e
Seguridad Fisica y m Elementos de 5. Aprobacion: de instrucciones y de toda la

_ Seguridad Funcional. normativa interna necesaria y vinculante en

~ esta materia.

/4. Normalizacién de procedimientos: definicién de los procedimientos para la gestién |
de la proteccion de datos en toda |la estructura organizativa: declaracion de
actividades de tratamiento, atencion a los derechos de |la ciudadania, leyendas
informativas, informes sobre contratos, convenios y subvenciones, informes sobre
normativa municipal, atencion a consultas internas y externas, gestion de brechas de
seguridad, tramitacion de denuncias comunicadas por la Agencia Espafnola de
Proteccion de Datos, identificacion de activos y amenazas que intervienen en los

. analisis de riesgos y evaluaciones de impacto, etc.
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SicUacion aceial

La informacion sobre el Proyecto de Proteccion de Datos se puede consultar en:

https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/

de datos personales

2011 2015 2019 2022
Ano fin del Ano fin del Ano fin del (A 17/6/22)
mandato mandato mandato

Actividades de tratamiento 30 395 382 (*) 384
Responsables de Ficheros / Tratamientos 11 72 82 94
Interlocutores y personal de apoyo 19 143 229 157+80
Auditorias realizadas 19 13 () Iaga
Informes emitidos a consultas internas 182 241 221 251
Informes emitidos a consultas externas —— s 54 30
Analisis de leyenda informativa d |
. nalisis de leyenda informativa de B 531 6 -
impresos
Informes sobre contratos, convenios y
subvenciones que impliquen tratamiento 26 421 467 347

(*) Hasta 2018 los ficheros se declaraban ante la AEPD.

(**) Con la nueva normativa esta figura ha sido sustituida por otras medidas de supervision.
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https://sede.madrid.es/portal/site/tramites

SitUacIenaculal
2011 2015 = 2019 2022
Ano fin del Ano fin del Ano fin del (A fecha
. mandato | = mandato | @ mandato | | 17/6/22)
Informes especificos - -—-- 17 5
Consultas no relacionadas con la proteccion de 0 0 51 239
datos _ | | | |
Atencion a derechos LOPD -—-- | 57 | 71 91
Brechas de seguridad ---- 5 5
Denuncias ante AEPD -—-- ---- 9 4
Instrucciones | 1 | 0 2 1
Acciones formativas: Plan de formacion 11 7 4 2
. _ Sesiones ---- ---- 4 )
Acciones formativas: 1 — T
Fuera del plan de Publicacion de pildoras - Esquema
formacion formativas en AYRE T o Nacional
Seguridad

En 2021 se han publicado en la intranet municipal 46 preguntas frecuentes. Dicha intranet se actualiza permanentemente
incluyendo, normativa, procedimientos, Guias de la AEPD, noticias, modelos de documentos, etc. En 2021 se actualizo el
modelo de encargo de tratamiento para su adecuacion a la Decision de Ejecucion (UE) 2021/915 de la Comision, de 4 de
junio de 2021. Asi mismo, el Plan de Formacion pasa a ser 6 cursos en lugar de los 4 habituales.

En 2021 se aprobod la Instruccion 1/2021 por la que se establecen los criterios para el registro, gestion y notificacion de las
brechas de seguridad que afecten a los datos de caracter personal en el Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Publicos
y, en 2022 se aprobo la Instruccion 1/2022, por la que se establecen los criterios para la aplicacion del procedimiento para el
ejercicio de derechos que afecten a los datos de caracter personal tratados por el Ayuntamiento de Madrid y sus organismos
publicos.

En 2022 se esta ejecutando un contrato que finalizara en marzo de 2023, por el que se realizara la evaluacion de impacto en
la proteccion de datos de hasta 100 actividades de tratamiento. A fecha del presente informe se han finalizado 16.
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También en 2022 se esta ejecutando un contrato para la implantacion de un sistema parcial para la integracion de la gestion

de la proteccion de datos.
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Pravisiones 20109-20%25

Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en |a ciudadania

Estrategia/Proyecto: Proteccion de Datos

Actuaciones:
1. Adaptacion y agilizacion de procedimientos en materia de proteccion de datos.

—> Acciones previstas 2019-2023: 5

2. Elaboracion y aprobacion de normativa y establecimiento de protocolos en materia
de proteccion de datos.

—> Acciones previstas 2019-2023: 4

3. Fomento de buenas practicas administrativas en materia de privacidad de datos
personales.

—> Acciones previstas 2019-2023: 3
4. Fomento de una cultura de proteccion de datos:

— Acciones previstas 2019-2023: 5

5. Implantacion de un nuevo modelo de gestion de la proteccion de datos personales.
—> Acciones previstas 2019-2023: 2
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Objetivos presupuestarios

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=473
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=77
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=118
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=129

COMUNICACION CLARA

Descripcion

-
GBS
~. 1
[\
o
[\>
k.."

~ . s

e '?*‘j_“ T

~.__H1_‘_\_-_._'_F.__.-

- ¥
--M"‘“ﬂ-q___ - _4-//

\__

Para que la ciudadania ejerza sus derechos y cumpla con
sus obligaciones democraticas, es imprescindible que
entienda lo que le comunica la Administracion.

7, Comunicacion

Clara

¥ |MADRID
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Comunicar de forma facil, directa, transparente, sencilla y eficaz
informacion relevante para la ciudadania.

La ciudadania tiene
derecho a entender lo que
genera o le comunica el
Ayuntamiento de Madrid,
para estar informado y
para ejercer sus derechos
legitimos.

Responsabilidad

€ impulso

" Una comunicacion clara permite eliminar barreras para la

comprension, el aprendizaje y la participacion. Pretende evitar el
lenguaje juridico-administrativo y acercar la informacion de una
forma sencilla y asequible a la ciudadania.

La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de
Calidad y Evaluacion es la encargada de promover e
'mpulsar que el resto de unidades municipales reformulen
su informacion dentro de los parametros de la
comunicacion clara, a través del establecimiento de
criterios, recomendaciones, asesoramiento, formacion, etc.

Cada unidad municipal es responsable de implementar |a
comunicacion clara en la informacion que utiliza y transmite
a la ciudadania.
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- Descripcion

ﬁnmunicar a la ciudadania lo que necesita saber de forma @
clara, directa y sencilla implica usar un lenguaje comun, é 7
adaptado a todos los perfiles de personas usuarias y
atendiendo a cualquier tipo de discapacidad.

|

Tiene que atender las peculiaridades de cualquier canal: —_— '_
presencial, oral o telematico; adaptarse a todos los ;
dispositivos de acceso y contar con un disefio facil e ,—@ ——=S—— S
intuitivo. / a E—
(3 J
=

/La simplificacidon del lenguaje administrativo
tiene como proposito principal formular
mensajes claros y concretos, de forma oral o
escrita, para que la ciudadania comprenda la
informacion que necesita.

Este propodsito fomenta la transparencia y la
eficacia de la Administracion. /
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— Toda la informacion sobre el Proyecto de Comunicacion Clara se puede consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Comunicacion-Clara

2017 2018 2019 2020 2021

Acciones de Comunicacion Clara
desarrolladas

Documentos redactados y
disefiados integramente
conforme a las directrices de
Comunicacion Clara

Actividades formativas de
Comunicacion Clara desarrolladas

Personas formadas en
. .. 12 257 135 160 160
Comunicacion Clara

Puntuacion media de la
satisfaccion con las acciones —- 4,3/5 D.N.D. D.N.D. 4,22/5
formativas
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D.N.D.: Dato no disponible
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Comunicacion-clara/Comunicacion-Clara/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a01f1905bacde510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=e6982ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

Pravisiones 201 9-2075

Acciones Plan Operativo de Gobierno:

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Promocion y difusion de la Comunicacion Clara

Acciones previstas 2019-2023:

* Estudio sobre situacion del Ayuntamiento en materia de Comunicacion Clara.
* Plan de aplicacion de los criterios de Comunicacion Clara en el Ayuntamiento.
* Difusion de los criterios y logros de |la Comunicacion Clara.

Acciones Internas:

v Continuar aplicando los principios de comunicacion clara a documentos y
aplicativos dirigidos a la ciudadania,

Seguir divulgando y mejorando la Guia practica de Comunicacion Clara,
Realizar acciones formativas en el marco del Plan de Formacion municipal y a
demanda de las unidades, asi como la sensibilizacion a distintos colectivos,
Mantener y mejorar los espacios de informacion web de esta materia,
Evaluar las actuaciones de mejora de la Comunicacion Clara.
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=481
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=84
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=122
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=124

TRANSPARENCIA

Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid m | MADRID

Descripcion

L

JQué estas buscando?

~ T NSPARENCI j SItUaGIoR actial

.. r SB." |
- 'mquﬂa@‘cﬁle todo 1o que ‘suceda esté a la vista de todasj';s
s T n AN

I TRy Recursos Informacion Economia y Relacién conla Transparencia Accesoala
Portada Organizacion : G : : 2 : : o
| humanos juridica presupuestos ciudadania por sectores  informacién .
g -— F e
A VIJIVING D
o : . : 2)p s ARNAn
Lo mas visto @ Compendio-2019 de las Normas Urba Retribuciones del personal funcio Acuerdos /0 Y ;} y, i} y, 5

éQué es transparencia?

El compromiso de comunicar a la ciudadania toda aquella informacion publica que obra en su
poder, que sea relevante o en la que esté interesada cualquier persona. Solo de esta manera
podemos conseguir que la ciudadania sea participe de la gestion de lo publico y puedan exigir la
mejora de los servicios publicos que utilizan y disfrutan.

* Lley 19/2013 de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la

informacién publica y buen gobierno. D
 Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid, aprobada por w
Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid. = =
« Ley 10/2019, de 10 de abril, de Transparencia y Participacion de la ]
Comunidad de Madrid. ——
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- /= Las personas pueden formarse una opinion objetiva
Objetivo / sobre el Ayuntamiento de Madrid y su gestion.
| y y

* Permite a las personas y las organizaciones sociales
hacer valer sus derechos.

Poner a disposicion de las personas toda = Aumenta la calidad de los procesos de decisién
la informacion que el Ayuntamiento politica.
genera dando cumplimiento a las * Incrementa la eficiencia de la organizacion
obligaciones actuales de publicidad municipal permitiendo una correcta rendicién de
activa, y posibilitando el ejercicio del cuentas.
derecho de acceso a la informacidn = Evita la corrupcion.
publica por cualquier persona, * Hace crecer la confianza en los procesos de
garantizando una sociedad mejor gobierno.
informada, mas responsable y solidaria, = Aumenta la eficacia en la administracién municipal,
capacitada para exigir una rendicion de y por tanto, su competitividad, legitimando la
cuentas adecuada y una Administracion accion de los que la gestionan.
mas eficiente e innovadora.

La DG de Transparenma y Calidad, a través de la Subdireccion General de

l;},;’ }hmwﬁ-i;;-,-m'ﬁ” AC Transparencia, define, planifica y coordina las actuaciones en materia de
: transparencia del Ayuntamlento (publicidad activa y derecho a la Informacmn
@“jﬂlfﬂ . publica), gestiona el Portal de Transparencia y presta asesoramiento tecnico-

o a todas las unidades del Ayuntamiento en esta materia.

Cada unidad del Ayuntamiento es responsable de la preparacion, suministro, calidad y actualizacion de
la informacion publicada en el Portal de Transparenua relativa a los servicios de su competencia. Asi
mismo, es la encargada de tramitar y resolver las solicitudes de acceso a la informacion publica
recibidas (competencia por razén de la materia de Ia informacion solicitada).

"X A mico [

|'Illllll




<
O
Z
Ll
oc
<
ol
7
g
e

Descripcion

El Portal de Transparencia del Ayuntamiento

de Madrid se puso en marcha a finales de 2012,
cuando la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y
buen gobierno, era todavia un proyecto. Desde
entonces y tomando como marco normativo la

Las obligaciones en publicidad activa que
dispone la Ordenanza de Transparencia
contempla la publicacion de informacion

relevante sobre: B Informacién institucional y
corporativa M Planes y programas

_ : B Informacion de relevancia juridica
Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de 3 - :
B Informacién econdmica, presupuestaria y

Madrid aprobada por el Acuerdo de 27 de julio de YT\ T T

2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid, el B Informacién sobre atencién y participacion
Portal se consolida como el espacio idoneo para la ciudadana B Informacién medioambiental
puesta a disposicion de la ciudadania de toda la B Informacion urbanistica ® Movilidad
informacion municipal. "

~ Adicionalmente, el Portal de Transparencia contiene la informacién relativa a las competencias del
Ayuntamiento de Madrid, su estructura organizativa, entidades de derecho publico dependientes y
sociedades mercantiles municipales por Area de Gobierno y, en su caso, las normas fundacionales o

~ estatutarias que rigen su funcionamiento cuando proceda.

La Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid prevé la elaboracion de un catalogo de
informacion publica en el que se identifiquen los érganos o unidades municipales responsables de la
preparacion, suministro, calidad y actualizacién de cada uno de los contenidos e informaciones de las
obligaciones de publicidad activa. Este catdlogo, aprobado por Decreto del Delegado del Area de
Gobierno de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto el 6 de marzo de 2017, ha
sido adaptado a la Ley 10/2019, de 10 de abril, de Transparencia y Participacion de la Comunidad de

. Madrid, mediante decreto de 31 de enero de 2020.
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https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Portada/Que-contiene-el-portal-/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a00965c4b5a40610VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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[Descripcion

¢Que se considera informacion

El proceso de solicitud de acceso a la informacion a través del Portal de Transparencia, garantiza el

derecho de acceso a la informacion de la ciudadania reconocido en el ambito internacional como un

derecho fundamental inherente y esencial para la libertad de expresion.

¢Quién puede solicitar el acceso a la
informacion publica?

Cualquier persona fisica o juridica.

publica?

Los contenidos o documentos,
cualquiera que sea su formato o
soporte, que obren en poder de
las Administraciones y del resto
de los sujetos obligados por las
leyes de transparencia y que
hayan sido elaborados o
adquiridos en el ejercicio de sus
funciones.

Gran parte de esta informacidn
esta ya publicada en el Portal de

. Transparencia.

S -

N R

éComo es el proceso de solicitud de informacion?

1.

Solicitud de informacion: puede realizarse en linea a
través del Portal de Transparencia o presencial en las
Oficinas de Atencion a la Ciudadania. Debe contener la
identificacion, nombre, apellido y domicilio del
solicitante. Si no desea facilitar estos datos, debera
indicar en todo caso un correo electronico, que sera
suficiente en caso de que la norma citada manifieste lo
contrario.

Resolucion: la solicitud sera resuelta por la persona
titular del 6rgano o entidad que sea competente por
razon de la materia de la informacion solicitada. La
resolucion y su notificacion se efectuara en el plazo
maximo de 20 dias.

Notificacion: se remitirda a la persona solicitante y a
terceras personas interesadas que hayan intervenido en
el procedimiento, y en ella se informara de los recursos
y reclamaciones que procedan contra la resolucion.
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— Toda la informacion relacionada con este tema se puede consultar en el Portal de Transparencia:

https://transparencia.madrid.es/

2008 2017 2019 2020 2021
Puntuacion de Madrid en el
Indice de.Transparenma en . 100 - 100 100
Ayuntamientos (Mapa
Infoparticipa)
2016 2017 2019

Percepcion ciudadana de la
transparencia del gobierno municipal. 46,5% 48,9% 51,1%
Encuesta Gral.
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https://transparencia.madrid.es/portal/site/transparencia

SicUacion aceial

PUBLICIDAD ACTIVA
2017 ‘ 2018 2019 2020 2021
Usiatios 64.535 | 177.784 = 232.671 @ 244.276 | 313.648
Sesiones 81.053 | 226.879 306.127 | 328594 | 431.101
Visitas a paginas 310.405 @ 714.182 @ 966.305 | 894.072 | 1.149.947
Iltems o contenidos que integran el 182 182 211 262 262
- catalogo de informacion publica

DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA

2017 2018 2019 2020 | 2021
Soliciftines dracceso aia 1.045 | 1.096 | 1226 | 1006 | 1.104
_informacién publica __
Media de expedientes recibidos por 27 91 102 24 97
mes
Expedientes resueltos 1.018 1.023 1.084 970 1.133

| Porcentaje de expedientes
estimados (se concede la 78 % 76 % 74 % 66,2 % 72 %
“informacion total o parcialmente) |
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ravisiornes 20109-2075

Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Gobierno Abierto: Transparencia y Datos Abiertos

Actuaciones:

* Adaptacion de la normativa municipal a la Ley de Transparencia de la Comunidad de
Madrid

* Ampliacion del Catalogo de Informacion Publica

* Desarrollo de los Planes de Accion de la Alianza de Gobierno Abierto
* Mejora de la transparencia del Pleno y de los Plenos de los Distritos
* Mejora de la transparencia en la contratacion y las subvenciones

* Mejora del Portal de Transparencia
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=464
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=70
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=116
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=119

DATOS ABIERTOS

r o o4 A
—_— escripcion
Portal de datos abiertos del Ayuntamiento de Madrid m MADRID |

datos abiertes jQué estés buscando!?

. u cmdad ‘mas cerca* R ;" SitUacIonactia

"-f‘

= 'r o Facias a nuestra plataforma de datos abtertos podrgs encnntrar‘

todos los dates de Madrid que necesitas para tu proyecto

En portada ‘Acerca de Datos Abjertos | Catilogo de datos [
el j | S=Al A d =%
4 o il o il ol it il
Lo mas visto (D Locahzaciin de comenedores de Licencias de terrazas (FARCIALME Tasa cnminalidad en bamos Madr LI | r It s
EATU S / EAYZRD

= En portada

* Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid aprobada por el
Acuerdo de 27 de julio de 2016 del Pleno del Ayuntamiento de Madrid
(modificacion en tramite).

* Lley 37/2007 de 16 de noviembre sobre reutilizacion de la informacion del
sector publico (modificada por Ley 18/2015, de 9 de julio).

* Directiva (UE) 2019/1024 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 20 de
junio de 2019, relativa a los datos abiertos y la reutilizacion de la informacion
del sector publico.
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Permite que los datos y la
informacion que posee el
Ayuntamiento se publiquen
para que sea reutilizable para
todo el mundo, sin
restricciones de acceso,
copyright, patentes u otros
mecanismos de control.

" Genera confianza en la

Administracion municipal,
porque muestra el trabajo que
se realiza en sus unidades vy
como se gestionan e invierten
los recursos publicos.

v'Promover el acceso a los datos del gobierno municipal e impulsar
el desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a las
personas de Madrid.

v'Servir a personas interesadas individuales y a empresas, para que
puedan utilizar la informacion publica.

v'Dotar de mayor transparencia al conjunto de las Administraciones
Publicas.

v Aumentar la coordinacidon e intercambio de informacidn dentro
del Ayuntamiento.

Ayuda al desarrollo econdmico
general y a la generacion de
nuevos sectores Yy NUevos
servicios para las personas.

Aumenta al calidad interna de la

| informacion.

La DG de Transparencia y Calidad, a través
_ de la Subdireccion General de

= ilTlpUiSG Transparencia, se encarga de impulsary
e coordinar la publicacién de datos en el
Portal de Datos Abiertos y de velar por que
la informacion que se publique sea exacta,
precisa y completa, y que se actualice
periodicamente para que los interesados
puedan reutilizarla.

Responsabilidad

- Cada unidad municipal es responsable de proporcionar para
oublicar en el Portal de Datos Abiertos los conjuntos de datos que
gestiona y que son de su competencia, asi como mantenerlos

~actualizados.

El acceso al Portal de Datos Abiertos y el uso de la informacion
que contiene son de la exclusiva responsabilidad de la persona u
organizacion que la utiliza.
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El proyecto de Datos Abiertos (‘open data’ en ingles) es una iniciativa global, ligada a las
politicas de Gobierno Abierto, que persigue que los datos y la informacion, especialmente
las que poseen las administraciones publicas, se publiquen de forma abierta, regular y
reutilizable para todo el mundo, sin restricciones de acceso, copyright, patentes u otros

mecanismos de control.

La filosofia origen de estas iniciativas es el desarrollo economico, la eficiencia, la
participacion ciudadana y el fomentar la transparencia.

f

\para atraer y servir a la ciudadania de Madrid.

| Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid (en marcha
desde marzo de 2014 y actualmente regulado en la Ordenanza de
Transparencia) estd dedicado a promover el acceso a los datos del
gobierno municipal e impulsar el desarrollo de herramientas creativas

\

/

G] este Portal se publican los conjuntos de datos (datasem
que el Ayuntamiento de Madrid tiene y los pone a disposicion
de las personas en formato abierto.

Pueden descargarse en diversos formatos como CSV, XML, XLS,
JSON, TXT, RDF, etc.
Desde el Portal de Datos Abiertos se puede proponer la

publicacion de nuevos conjuntos de datos abiertos relativos a
\mrvicios del Ayuntamiento de Madrid. /

"X A mico [
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" La informacién publicada en el Portal de Datos abiertos permite su reutilizacién para
fines comerciales y no comerciales. Se entiende por reutilizacion el uso de
documentos que obran en poder del Ayuntamiento de Madrid, siempre que dicho uso

- no constituya una actividad administrativa publica.
\_ i

Internacional de Datos Abiertos, formalmente adoptada por
» - diecisiete gobiernos de paises, estados y ciudades en la Cumbre

Global de la Alianza para el Gobierno Abierto en México en
open data

f"' e
/ “La estructura general de cada ficha de \“\ / EI Decalogo de Datos Ablertos \

datos contiene: | permite que exista una armonizacion

= Nombre/Titulo del dataset entre todas las Administraciones.

" Descripcion Todas las iniciativas de datos abiertos

= Fecha de incorporacion al catalogo deben  compartir los  mismos

= Ultima actualizacién de los principios y definiciones que se listan
¥p) metadatos en el decalogo. Este punto es basico
@) * Publicacion de los datos en el portal para la interoperabilidad y el
E * Descargas: ficheros a descargar, y los aprovechamiento eficiente de las
T \ formatos en los que se presenta . sinergias llevadas a cabo por todos los
oy " Sector / \_actores y usuarios. /
oy D gctores y g
8 | .' ® - Madrid es la primera ciudad europea que se adhiere a la Carta

. .

E
-
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Situacion actual

A

~ Toda la informacion sobre el Portal de datos abiertos se puede consultar en

https://datos.madrid.es

2015 2019 2020 2021
Datasets disponibles en el Portal de
Datos Abiertos 228 436 473 511
(total acumulado)
Descargas de datasets realizadas por afio 532.538 3.301.369 3.684.359 = 3.780.069
Recursos descargables del Portal 1064 3731 4563 5 386
(total acumulado)
Reutilizadores registrados 13 706 778 242
(total acumulado)
Propuestas de publicacion de nuevos L 36 VE 47

conjuntos de datos recibidas por afio

"X A mico [



https://datos.madrid.es/
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Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacién administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Gobierno Abierto: Transparencia y Datos Abiertos

Actuaciones:

* Mejora del Portal de Datos Abiertos

e Evolucion del catalogo de Datos Abiertos en el marco de la nueva normativa
europea de datos abiertos y reutilizacion de la informacion del sector
publico
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=467
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=75
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=117
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=120

PARTICIPACION CIUDADANA

¢Qué es la Participacion Ciudadana?

La participacion ciudadana es un derecho fundamental y la esencia misma de la
Democracia.

De acuerdo con la Constitucion Espanola, corresponde a los poderes publicos
promover las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los
grupos en que se integra sean reales y efectivas; remover los obstaculos que
impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participacion de todos los ciudadanos
en la vida politica, economica, cultural y social.

Para hacer efectivo este derecho, el Ayuntamiento de Madrid cuenta con
diferentes medios, formas y procedimientos de participacion individual y colectiva.

Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del
Ayuntamiento de Madrid de 31 de mayor del 2004.
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Participacion ciudadana- Objetivos

I Mejorar los servicios municipales ofrecidos.

Objetivo

Ajustar las
politicas y los
servicios publicos
a las preferencias
y expectativas de
los ciudadanos.

Responsabilidad!

Mantener un contacto directo con la ciudadania
desde el Ayuntamiento de Madrid.

Conocer las ' Acercar la Administracién a la
necesidades y ciudadania mediante un
demandas de la mecanismo de comunicacion,
ciudadania con el con retroalimentacion reciproca.
consiguiente
enriquecimiento y | Contribuir a fomentar la
ajuste en la proximidad, la participacion y el
renovacion de las control por parte de la
politicas publicas. | ciudadania.

La DG de Participacion Ciudadana:

w coordinar e impulsar los procesos de participacion ciudadana y el Portal
Decide Madrid

= Impulsar v coordinar los érganos de participacion ciudadana y fomentar
el asociacionismo

w coordinar e impulsar la cohesion y el equilibrio de la ciudad de Madrid
mediante el Plan de Desarrollo del Sur y el Este- SURES, el Fondo de
Reequilibrio Territorial y los Planes Integrales de Barrio.

"X A mico [




Participacion ciudadana- Competencias

1. Participacion e innovacion. En |a actualidad, la web de participacion ciudadana Decide Madrid
fomenta y facilita la participacion mediante diferentes mecanismos y formas: debates, consultas,
realizacion de propuestas, presupuestos participativos, etc. Contribuye a generar una cultura de
participacion ciudadana y a mejorar la gestion municipal. A ello se ahade la innovacion en la
participaciéon como cauce para obtener el mayor nivel de participacién posible junto con la dinamica
de comunicacion y difusion.

2. Asociacionismo y organos de
participacion. A través del Espacio
Asociativo se facilita la colaboracion
entre el Ayuntamiento de Madrid y las
entidades y colectivos ciudadanos, dando
acceso a medios y recursos. La DG de participativos
participacion ciudadana despliega e Innovacion
diversas acciones para fomentar el » Comunicacion y
asociacionismo y también para coordinar difusion

e impulsar los 6rganos de participacion.

2 .Asociacionismo _ -
y 6rganos de 3. Planificacion

participacion. Estrategica de la
inversion
e territorial
asociativo

e Actividadesde W ° SURES
fomento * PIBA

e Organos * FRT
participacion

1. Participacion e
innovacion

. Decide Madrid

e Presupuestos ® E5pacio

3. Planificacion estratégica de la inversion territorial:

» Gestionar la elaboracion de los Planes Concertados (integrales de barrio y estratégicos de
reequilibrio territorial) para el Reequilibrio Territorial, asi como el seguimiento de su ejecucion.

* Disefar, gestionar y realizar el seguimiento de los proyectos y actuaciones del Fondo de
Reequilibrio Territorial.
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Descripeion

® | Decide__Madrid

Entrar Reqgistrarse

Inicio Debates Propuestas Votaciones Procesos Presupuestos participativos Ayuda

Si participas, decides

NA = n

il

Objetivos .

Impulsar y mejorar los procesos de participacion ciudadana.
Evolucionar e innovar la plataforma digital de participacion
ciudadana Decide_Madrid .

Coordinar, impulsar, planificar y supervisar la ejecucion de los
proyectos de Presupuestos Participativos.

Desarrollo de programas de Innovacion en participacion ciudadana.
Fomentar, impulsar y difundir y ampliar el conocimiento del modelo
de participacion ciudadana entre la ciudadania madrilena.

Responsabllldad La Subdireccion General de Participacion Ciudadana e
e impu|50 Innovacion de la Direccion General de Participacion Ciudadana
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PARTICIPACION E INNOVACION: DECIDE MADRID

Decide Madrid es la plataforma de participacion ciudadana del Ayuntamiento de Madrid permite a
la ciudadania crear o apoyar propuestas, participar en debates, participar en la elaboraciéon de
normativa, opinar sobre actuaciones municipales, asi como decidir en qué gasta el Ayuntamiento
parte de su presupuesto. https://decide.madrid.es/

Decide Madrid: portal de participacién ciudadana del Ayuntamiento de Madrid @ ‘ MADRID

Opinando, debatiendo, priorizando,

| Decide__Madrid proponiendo y/o decidiendo sobre Entrar

cuestiones de sectores concretos

Inicio Debates Propuestas Votaciones Procesos Presupuestos participativos Ayuda

/ N\

Decidiendo a

través del voto \ Proponiendo proyectos
Discutiendo ideas Planteando mejoras de de gasto
sobre la ciudad prestaciones, servicios, etc.

o

ALGUNOS DATOS

488.857 i =

CDmEHtarlns

Procesos
Propuestas
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https://decide.madrid.es/
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\ PARTICIPACION E INNOVACION: PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS

Presupuestos a estrenar = buscan proyectos

Y RHORA DECIDES T JOTA =5

A travées de los presupuestos participativos la ciudadania decide, de manera directa, a qué se destina
una parte del presupuesto municipal. https://decide.madrid.es/presupuestos

Las personas que participan a través de Decide Madrid plantean proyectos de gasto. Después de las
fases de apoyo, evaluacion y votacion, el Ayuntamiento de Madrid lleva a cabo los mas votados por la
ciudadania a partir del afho siguiente.

En septiembre de 2021 se convoco una 52 edicidon que finalizara en julio de 2022 con |a incorporacion
de los proyectos ganadores al anteproyecto del presupuesto general del ayuntamiento de Madrid.

Anteriormente, se realizaron cuatro convocatorias correspondientes con los afios 2016, 2017, 2018 y
2019.

Las nuevas directrices aprobadas en junio de 2021 incorporan como novedades mas importantes:
« perspectivas de ejecucion mas realistas a dos afios vista, con una convocatoria bienal

* Seintroduce mayor seguridad juridica y transparencia en el proceso

» Se fortalece el analisis de la viabilidad técnica de los proyectos

"X A mico [
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PARTICIPACION E INNOVACION: PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS

Ejecucion de proyectos 2019-2022

Del total de 1.214 proyectos aprobados en las convocatorias 2016, 2017, 2018 vy
2019, en los ultimos 3 anos (julio 2019-junio 2022) se han finalizado un total de 579

proyectos, de los cuales, 362 han sido ejecutados y otros 217 proyectos han tenido
que ser declarados inviables.

A fecha de hoy, solo quedan pendientes de finalizar 419 proyectos, lo que supone el
34% del total de proyectos aprobados.

SITUACION PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS JULIO SITUACION PRESUPUESTOS PARTICIPATIVOS 15 JUNIO
2019 2022

W Finalizados
® En tramitacion

B Finalizados
® En tramitacion

® Inviables M Inviables
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PARTICIPACION E INNOVACION: INNOVACION SOCIAL

La DG de Participacion Ciudadana Impulsar y desarrolla programas participativos de
innovacion social en colaboracion con otras Administraciones Publicas, otros agentes
sociales y el sector privado con el fin de identificar y promover iniciativas y métodos de
trabajo que puedan tener mayor impacto social y contribuir a la solucion de los
problemas que la Administracion municipal y la ciudad de Madrid tiene planteados.

The

Colaboracion: Participatory

Group

Puesta en marcha de la comunidad en practicas internacional The
Participatory Group: 62 miembros, 13 talleres/ jornadas, 22 pildoras
informativas, 3 mesas de trabajo

Govlab Madrid. Laboratorio de innovacion urbana sobre participacion
ciudadana, en colaboracion con National Center of Civic Innovation —The
Government Lab.

Co-creacion de soluciones con la ciudadania. Colaboracion con la Red de
Ciudades Autoorganizadas en bibliotecas/centros culturales, del Ministerio de
Cultura y Deporte y Medialab Prado.

Proyecto piloto “Democracia participativa en el marco de la nueva gobernanza
para el desarrollo humano, sostenible e inclusivo”. Financiado por la red de
ciudades Metrépolis y en colaboracion con las ciudades de Barcelona, Cordoba
(Argentina) y Montreal.
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PARTICIPACION E INNOVACION: INNOVACION SOCIAL

Experimentacién

<>

CLARA,

= Proyecto piloto de soluciones innovadoras aplicadas a la participacion | _cictente
ciudadana, con el IE PublicTech Lab. i

= Desarrollo de piloto de asistente virtual de participacion ciudadana:
Clara Chatbot de ayuda para el portal de participacion ciudadana Decide
Madrid.

= Proyecto de implantacion de mecanismos de Machine learning para
mejorar la explotacion de la informacion almacenada en Decide Madrid.

= Proyectos de experimentacion en colaboracién con laboratorio Haz-Lab
de la comunidad de practicas del Foro de Gobierno Abierto de Espana.

Seminarios y talleres

= Taller (online) de Experiencias en Participacion Ciudadana. “Procesos
participativos online y presenciales”

®* QOrganizacion de jornadas de innovacion en el marco de la Semana de |a
Administracion Abierta y del tercer plan de gobierno abierto

= Desarrollo de Talleres de trabajo en formato Mini Lab con Ia
participacion de personal del Ayuntamiento de Madrid, de la Universidad
Complutense de Madrid y de miembros del Consejo Sectorial de
Asociaciones y otras Entidades Ciudadanas.

= Seminarios o talleres con otras instituciones y colaboracion con redes de
ciudades y  organismos internacionales. |dentificacion de
problemas/desafios y desarrollo de soluciones conjuntas.
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PARTICIPACION E INNOVACION: COMUNICACION Y DIFUSION

Todos los procesos participativos que se abren a la ciudadania se comunican y difunden
a traveés de los canales de comunicacion propios y se impulsan mediante campanas de
publicidad.

Se disenan campanas de publicidad online y offline y se llevan a cabo acciones de
difusion y dinamizacion en redes sociales. De todas estas actuaciones se analizan los
resultados para optimizar los resultados y los impactos.

El objetivo es incrementar la participacion y el ambito de alcance de los procesos
participativos para fomentar la cultura y el ejercicio del derecho a la participacion de la
ciudadania.

-y

PUBLICIDAD EXTERIOR
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PARTICIPACION E INNOVACION: COMUNICACION Y DIFUSION

* Poblacion total: 3.286.662 personas.
* 2.841.271 personas empadronadas en la ciudad de Madrid, mayores
de 16 anos.

;A QUIEN NOS
DIRIGIMOS?

l_ MEDIOS DE DIFUSION
MEDIOS PROPIOS MEDIOS EXTERNOS

* Contenidos web en |a plataforma Decide « Publicidad en redes sociales.
Madrid: https://decide.madrid.es

* Publicidad en buscadores: SEM.

* Newsletters a usuarios registrados en la
web. * Medios digitales (anuncios display vy

retargeting).

* Redes sociales:
* Medios impresos: folletos, dipticos,

* Twitter: https://twitter.com/@decidemadrid i :
tripticos, carteleria.

* Facebook:
httDS.//WWW.fECEbDOk.CDm/DECidEMadrld/ 0 Inserc|0nes en prensa Iocal y nacnonal.

* Instagram:

https://www.instagram.com/decidemadrid * Cuiias de radio.

* YouTube: * Exteriores (banderolas, jets de metro,
https://www.youtube.com/decidemadridAyuntami autobuses).
ento

* Marquesinas digitales en metro, cercanias,
intercambiadores, universidades, centros
comerciales...
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* Circuitos municipales: MUPIs, marquesinas,
columnas, pantallas de escena encendida



https://decide.madrid.es/
https://twitter.com/@decidemadrid
https://www.facebook.com/DecideMadrid/
https://www.instagram.com/decidemadrid
https://diario.madrid.es/decidemadrid/

PARTICIPACION E INNOVACION: COMUNICACION Y DIFUSION

Actuaciones 2019-2020 Actuaciones 2021

* Campanas de publicidad: 6 campafas sobre| |* Campanas de publicidad: 5 campafias Consejo Social
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* Publicaciones en

Presupuestos participativos Observatorio de la
Ciudad, Plan SURES (junio y octubre) y notoriedad
de Decide Madrid (noviembre).

* Nueva identidad para Decide Madrid: renovacion

del logo, sistema grafico y disefio de Decide
Madrid.

* ‘Conectados’, ciclo de emisiones de video en

directo en YouTube: 9 sesiones, 6 invitados, 5.851
espectadores unicos, 318 nuevos suscriptores al
canal, 1.785 mensajes de chat a los invitados.

redes sociales: 1.172
publicaciones en 2019 y 1.256 en 2020, en Twitter,
Facebook, Instagram y YouTube.

* Audiencia en redes sociales: 22.956 seguidores, un

9% mas que en 2018.

* Visitas a Decide Madrid: 982.993 visitas en 2020,

un 11% mas que en 2018. En 2019 se registraron
1.473.577 visitas.

de la Ciudad, Consejos de Proximidad, Plan Sures,
Compartiendo Muros y Presupuestos Participativos.

Videos promocionales: 3 videos promocionales para
la campana de Presupuestos Participativos, que han
obtenido en 2021 145.318 visualizaciones.

Retransmision de las Jornadas “Si
decides Madrid 2021”.
visualizaciones a lo largo del afio

participas,

Registro  1.274

Mejoras de usabilidad: por parte de colectivos y
sectores de la poblacion mas alejados de Ila
participacion ciudadana, como son las personas

mayores, jovenes y adolescentes.

Publicaciones en redes sociales: 2.825 publicaciones
en 2021 realizadas en Twitter, Facebook, Instagram vy

YouTube, un 55% mas que en 2020.

Audiencia en redes sociales: 23.472 seguidores, un
2% mas que en 2020.

Visitas a Decide Madrid: 1.007.414 visitas en 2021,
un 2,5% mas que en 2020.
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2. ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

IDESCHPEIoN

/ El espacio asociativo incluye contenidos de interés para las
entidades y colectivos ciudadanos: tramites en el Censo
Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos; acceso a los
recursos de CRAS!; inscripcion en cursos de formacion;
convocatorias de subvenciones; servicio de asesoramiento;
consulta sobre normativa de interés etc. La oficina de
colaboracion participada es también responsable de Ia
coordinacion e informaciéon sobre organos colegiados de
participacion. 0

®

I P A
' ;Que vais a encontrar en este
espacio’

ASOCIATIVO |

* Facilitar y maximizar la colaboracion entre el Ayuntamiento de
Madrid y las entidades y colectivos ciudadanos.

Objetivos * Proporcionar a entidades y colectivos un acceso comodo a todos los
medios y recursos que el Ayuntamiento pone a su disposicion.

* Coordinacion e informacion sobre organos colegiados de
participacion.

Responsabilidad

La Oficina de Colaboracion Participada, de la Direccion
General de Participacion Ciudadana.
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ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

EFOMENTO del asociacionisimo

(L

La Oficina de Colaboracion Participada cuenta, entre sus competencias, la de disefiar, desarrollary
coordinar las estrategias y acciones de fomento de la colaboracidon social o cooperacion con el tercer
sector a través de los siguientes instrumentos:

Instrumentos Instrumentos de Instrumentos de
participativos fomento caracter honorifico
@)
Instrumentos Instrumentos de
convencionales gestion
patrimonial

En el Espacio Asociativo se facilita ademas informacion relativa a:

Plan anual de formacion destinada a

_ Censo de entidades y colectivos ciudadanos
entidades

Cesion de espacios municipales a |las entidades y colectivos ciudadanos inscritos en el Censo
Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos, con caracter puntual o temporal.

Servicio de asesoramiento Centro de recursos para el . .
_ _ Il Convocatorias de subvenciones
a entidades y colectivos asociacionismoyy la
ciudadania activa CRAS!
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ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

Censo Municipal de Entidades y Colectives Ciudadanos

. En el Espacio Asociativo se facilita el acceso a tramites relacionados con el Censo
Municipal de Entidades y Colectivos Ciudadanos tales como:

- Lainscripcion en el mismo, asi como su renovacion y modificacion.
- La solicitud de declaracion de interés publico municipal para entidades y colectivos

ciudadanos.

La inscripcion en este Censo implica la posibilidad de acceder a unos determinados
beneficios en funcion del tipo de entidad o colectivo de que se trate.

Entidades inscritas en el censo municipal de
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entidades y colectivos ciudadanos (01/06/2022)
Asociaciones 2.713
Federaciones 120
Fundaciones 94
Otros colectivos 51
TOTAL INSCRITOS 2.978
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ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

Centro de Recursos para ellAseciacionisimno

" En el Espacio Asociativo se aloja también el acceso a CRAS!, el
Centro de Recursos para el Asociacionismo y la Ciudadania Activa,
un servicio gratuito de préstamos temporal de material que el
Ayuntamiento pone a disposicion del tejido asociativo ciudadano
de Madrid y de los Foros locales de los distritos.
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N® DE DESGLOSE DE MATERIAL POR ANUALIDADES
PRESTAMOS
ANUALIDAD BERSEALCE
CARPAS MESAS , >1-°° ESCENARIO Eg;’i::? PROYECTORES p‘;‘;’;‘gggs
2017 (Sep-Dic) 23 19 6 674 2 18 8 5
2018 149 50 65 4806 36 93 49 35
2019 148 275 231 4853 28 91 41 38
2020 14 15 11 160 3 13 2 2
2021 (Abril-Dic) 40 123 61 1594 10 16 8 7
2022 (Enero-Mayo) 60 134 130 1560 11 22 6 6
TOTAL PRESTAMOS 434 616 504 13647 90 253 114
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ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

- i =

SUDVENCIONES

Desde la Oficina de Colaboracion Participada se tramitan las siguientes convocatoria de
subvenciones (todas en régimen de concurrencia competitiva desde 2021):

*  Fomento del asociacionismo por un importe de 1.073.000 euros anuales para fortalecer
las relaciones entre sus miembros, favorecer la captacion de nuevos socias y socios,
garantizar su correcto funcionamiento, desarrollando sus actividades, promoviendo su
implicacion y participacion en la actividad municipal,

* Dinamizacion vecinal por un importe de 900.000 euros anuales para la promocion de la
convivencia y de la participacion social, prestando especial atencion hacia grupos sociales
sensibles, personas mayores, desempleados, mujeres, personas con limitaciones fisicas o
cognitivas e intelectuales, para la mediacion y gestion de conflictos de caracter
comunitario y para actividades de informacion, orientacion, formacion y capacitacion,
facilitando el acceso a |la red basica de Servicios Municipales.

* Colaboracion con el tercer sector por un importe de 500.000 euros para proyectos de
mejora de las condiciones de vida de la poblacion acompafamiento y apoyo a colectivos
vulnerables y generacion de espacios de participacion, innovacion abierta o incubadoras
de ideas para la identificacion de mejoras con impacto econdmico, social vy
medioambiental directo en los barrios.

* Desarrollo de actividades dirigidas a la poblacion infantil y juvenil, por un importe de
448.000 euros, en varios ambitos de actuacion: fomento del ocio saludable, proyectos de
formaciéon y empleo, colaboracién intergeneracional.

o X o

<
Z
<
a
<
a
=
O
v
O
O
<
O
O
|—
o
<
o




ASOCIACIONISMO Y ORGANOS DE PARTICIPACION

-

OIiganos de participacion cildadana

La oficina de colaboracion participada es también responsable de la coordinacion e
informacion sobre organos colegiados de participacion:

* En junio de 2021 se puso en marcha el Consejo Social de la Ciudad un dérgano
consultivo cuya mision es orientar la planificacion estratégica gracias a la
participacion de las organizaciones econémicas, sociales, profesionales y de vecinos
mas representativas. Se han constituido cinco comisiones técnicas del Consejo Social:
medioambiente, urbanismo, economia, innovacidn y servicios sociales. También se
han puesto en marcha tres mesas técnicas (en innovacion , en servicios sociales y en
urbanismo).

* Consejos sectoriales, en particular, el Consejo Sectorial de Asociaciones y otras
Entidades Ciudadanas. Las reuniones del Consejo sectorial de Asociaciones y otras
entidades ciudadanas se han mantenido con normalidad a lo largo del afno 2021 (1
reunion del pleno y cuatro reuniones de la Comisién permanente. En la reuniéon del
pleno de 12 noviembre de 2021 se decidié reordenar las comisiones técnicas pasando
de cinco a tres: Comision Sectorial de Normativa y Coordinacion, Comision Sectorial
de Formacion y Fomento del Asociacionismo y Comision Sectorial de Subvenciones

* Se han creado los consejos de proximidad, como d6rganos de participacion en los
distritos, Actualmente se encuentran constituidos 20 Consejos de Proximidad.

Ademas, se han constituido 101 mesas en el conjunto de los Consejos de Proximidad
v 1.757 participantes que existen en la actualidad.
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Descripcion

Plan de desarrollo

S u r‘es del Sury del Este

= R ==
rRT
FONDO DE

REEQUILIBRIO
TERRITORIAL

Objetivos

Responsabilidad

e Impulso

BUNIES Ea2ratega de Genaroio o tur y 0N S1te OF M B MADRID

PIBA

PLANES
INTEGRALES Conoce el plan que cambiara el sur y el este de Madrid
DE BARRIO

La Direccion General de Participacion Ciudadana ostenta
competencias para estudiar, diagnosticar y disefiar, en colaboracion
con las entidades ciudadanas sin animo de lucro y el resto de Areas y
las Juntas Municipales, las necesidades de cada Distrito en materia de
Planes Concertados para el Reequilibrio Territorial:

» SURES- Plan de Desarrollo del Sur y del Este
» Planes Integrales de Barrio (PIBA)
» Fondo de Reequilibrio Territorial (FRT)

La Subdireccion General de Planificacion e Inversion
Territorial de la Direccion General de Participacion
Ciudadana.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: SURES

Es un plan de desarrollo de los distritos del Sur y del Este de Madrid, impulsado y coordinado desde el
Area Delegada de Coordinacién Territorial, Transparencia y Participacién Ciudadana.

Este plan estratégico de reequilibrio territorial pretende mejorar la calidad de vida de los distritos del
sur y del este de Madrid, Carabanchel, Latina, Moratalaz, Puente de Vallecas, San Blas Canillejas,
Usera, Vicalvaro, Villa de Vallecas y Villaverde.

Se articula en 8 estrategias de actuacion: regeneracion ambiental, cultura y deporte, recuperacion
econdmica e industrial, movilidad y transporte, espacio publico y vivienda, lucha contra la violencia de
género, promocion social, desarrollo comunitario y atencion social y ensenanza publica vy
universidades.

Cada estrategia cuenta con una Mesa Técnica Sectorial que se reune periddicamente para valorar las
actuaciones a realizar y en la que se integran la Administracion Municipal, la Federacion Regional de
Asociaciones de Vecinos de Madrid y los Consejos de Proximidad.

SUNES ERlralige O ORSeTi0 861 b ¢ 08 A4S 8 MBI B MADRID

Nuestro momento 8 Estrategias

El Ptan SURES se articula on B estrategas de
SCiuackdin reganaracin ambsental, Culura y
deporte, recuperacida econdmica o industrial
movilkdad y randporie, 0Spaced pubico y
wiviendsa, IuCha Conirs i viclencia de ginero,

promecidn social desamallo comunitasio y
slancidn social y ensefanza publca y

univerudades
.! Consultas ciudadanas
’:*I

Conoce el plan que cambiara el sur y el este de Madrid

o
G

f,ﬂué es SURES? Flan de desarrollo

Es un plan estratégea do reequibrio S u re ded Sury del Este

ftiTilodial para resore A caclad O weda 0o

e diairine dal s y el pite e Maidva
9 Distritos
Canbanched, Lating, Monaiag, Puente de
Wallecas, Sam Slas, Usern, Wicdivarn, Vil oe
VislncEs y Viliveide son o8 § Sty de

Inbiis do eclacitn del P SURET

SURES es un plan vwo y an continua
tronafonmacidin Que conlard con la
parbCipacedn Cudadana pars somaEter a
consulta publica la realizacian de sigunas de
sus SCluaciones

Participa en SURES
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Canoce mas sabre el Plan SURES
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PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: SURES

" El Plan SURES se concreta en acciones
consensuadas con la participacion de
las entidades vecinales y los Consejos
de Proximidad de los nueve distritos
implicados, y se articula en torno
a ocho estrategias concretas.

' El 25 de octubre de 2019 se constituyd la Comision
Permanente de SURES, integrada por los titulares de las
areas de Gobierno, los concejales de los distritos
implicados, representantes de todos los partidos politicos,
de la FRAVM vy los organos de participacion de los
distritos.

v Reducir los desequilibrios histéricos que afectan al sur y al este de
Madrid, en los que viven mas del 44% de |la poblacién madrilefia.

Objetivo

v Impulsar su desarrollo e igualar la calidad de vida y de oportunidades
entre los 9 distritos que lo componen y la media de la ciudad.

Destacan, por ejemplo, la remodelacion de cerro Almododvar;
el incremento de recursos de empleo en Carabanchel; la
instalacion del Centro TIC de San Blas; convocatoria de
subvenciones para fomentar el empleo; la construccion del
una escuela de musica y danza en Latina; equipamientos
deportivos de Caja Magica; la construccion de la fase V de la
cuina verde de O'Donnell; la ejecucion de la Avenida de la
Democracia en los distritos de Puente y Villa de Vallecas; la
creacion de una escuela infantil en el distrito de Villaverde; la

~En abril de 2022, el
nimero de  proyectos
abordados en las diferentes
Mesas Técnicas Sectoriales
han sido 43, formados por
un total de 152
actuaciones que han sido
examinadas y valoradas;
estando programadas un
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total de 123. La inversion
total para el ano 2022
asciende a 418 millones
de euros

puesta en marcha del Centro de Innovacion Economia Circular
de Vicalvaro, o la rehabilitacion del Parque de la Gavia en Villa
de Vallecas, entre otros.

Plan SURES - Ayuntamiento de Madrid
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Plan-SURES/Comision-Permanente/Comision-Permanente/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a388ed08ea240710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=a4ec5c3a93f30710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Plan-SURES/Estrategias-y-proyectos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5acc5c3a93f30710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Plan-SURES/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=1c9c5c3a93f30710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: PIBA

PLANES INTEGRALES DE BARRIO
Los Planes Integrales de Barrio (PIBA) son programas de intervencion territorial que,

desde la participacion activa de los ciudadanos, desarrollan programas de intervencion
social en aquellos barrios que precisan de actuaciones preferentes para avanzar en el
reequilibrio territorial y en la cohesion social de la ciudad.

" Pueden desarrollar programas = ¢QUIENES PARTICIPAN? ¢QUE SE ACUERDA?
sociales o de inversion,
adecuados a las necesidades DIRECCION GENERAL

DE PARTICIPACION FORMATIVAS

de la poblacion en aquellos CIUDADANA
barrios o zonas mas JUNTAS MUNICIPALES
g s - DE DISTRITO
vulnerables del municipio.

LABORALES

DOTACIONALES

FEDERACION

REGIONAL DE -
PIBA issenm
VECINALES DE MADRID MEJORAS EN
' ESPACIOS PUBLICOS
PLANES VECINALES

INTEGRALES
DE BARRIO

Acercar la toma de decisiones a la ciudadania.
Agilizar la gestion.

Mejorar la calidad de vida en los barrios.
Reequilibrar la ciudad.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: PIBA

Actualmente estan en marcha 38 planes integrales de barrio en 14 distritos

O1 CENTRO 13 PUENTE DE VALLECAS
EMBAJADORES TRIANGULO DEL AGUA
06 TETUAN POZO — ENTREVIAS
LA VENTILLA - ALMENARA FONTARRON
BELLAS VISTAS PALOMERAS BAIJAS
O8 FUENCARRAL — EL PARDO SAN DIEGO
POBLADOS A Y B 14 MORATALAZ
BARRIO DE BEGONA EL RUEDO, POLIGONOS A Y C, EL VANDEL
10 LATINA 15 CIUDAD LINEAL
LUCERO — PUERTA DEL ANGEL LA ELIPA
CANO ROTO SAN PASCUAL
CAMNMPADMNMENTO PUEBLO NUEVO NORTE PI BA
11 CARABANCHEL 16 HORTALEZA
ALTO DE SAN ISIDRO UVA DE HORTALEZA
COMILLAS MANOTERAS
SAN ISIDRO 17 VILLAVERDE DLAN ES
PAN BENDITO VILLAVE HD; ALTO A
12 USERA SAN CRISTOBAL DE LOS ANGELES
ORCASUR VILLAVERDE BAJO NTEG RALES
SAN‘_FERMIN
ZOFIiO 18 VILLA DE VALLECAS
ALMENDRALES UVA DE VILLA DE VALLECAS DE BARRI O
MESETA DE ORCASITAS ENSANCHE DE VALLECAS
PRADOLONGO 19 VICALVARO
MOSCARDO AMBROZ — VALDEBERNARDO
20 SAN BLAS —CANILLEJAS
GRAN SAN BLAS
SIMANCAS

En 2022, el presupuesto total de los Planes Integrales de Barrio ascendié a 12.984.202 €

Algunas de las actuaciones que se abordan en la vigencia de este Plan de Calidad, en concertacion
con las entidades vecinales mas representativas, son el acondicionamiento de areas infantiles,
refuerzo escolar, prevencion de conductas de riesgo en menores, campamentos urbanos para
menores y adolescentes, programas de actividades socioeducativas con adolescentes y familias,
escuelas deportivas, cultura urbana, dinamizacion vecinal, creacion de areas para mayores, los
mayores ante |la brecha digital, atencion social a mujeres mayores, deteccion e intervencion con
personas mayores en situacion de soledad, motivacion de mujeres gitanas para la integracion,
talleres de comunicacion y de lectura, talleres de formacion pre laboral. Inversion Territorial
Participada - Planes Integrales de Barrio (PIBA) - Ayuntamiento de Madrid
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Inversion-Territorial-Participada/?vgnextfmt=default&vgnextoid=137a6b2a4ba1d610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=ce069e242ab26010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD&idCapitulo=11014336

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: FRT

FONDO DE REEQUILIBRIO TERRITORIAL
Instrumento para la intervencidon en barrios o zonas desfavorecidas, que parte de la experiencia de

los Planes de Barrio y de los Planes de Inversion (PEl) y que potencia y amplia las actuaciones de
reequilibrio a través de cuatro ejes: Dotaciones, Mejoras Urbanas, Empleo e Intervencion Social.

- il .
- Una caracteristica definitoria es que, aunque el ambito de ' _ .

actuacion del Fondo de Reequilibrio Territorial es toda la
rRT

ciudad de Madrid, debido a su condicion de instrumento de

o - i FONDO DE MADRID
reequilibrio, el mayor peso presupuestario recae en los | faaroma DE IGUAL N
distritos mas vulnerables. i A IGUAL

" En 2022, la inversion en FRT asciende a 13.638.604 €

Algunas de las principales actuaciones que se abordan en la vigencia de este Plan de Calidad son el
Servicio de Intervencion Psicosocial con poblaciéon drogodependiente en Canada Real, Centros de
Ocio Juvenil, rehabilitacion de fachadas en diferentes ambitos, mejoras del entorno urbano en
diferentes barrios, la construccion de una edificacion dotacional en el solar del antiguo Mercado de
Puerta Bonita, el proyecto de apoyo a personas en situacion de vulnerabilidad residencial, programa
de alojamientos alternativos en diferentes distritos, obras en el CEIP Moreno Rosales, obras de
rehabilitacion en el pabellon centro deportivo municipal San Blas, programa de soledad no deseada...
Madrid Participa - Fondo de Reequilibrio Territorial - Ayuntamiento de Madrid

Objetivo El FRT es un instrumento orientado a incidir en barrios o zonas de la ciudad con
problemas econdmicos, sociales o ambientales persistentes y que, en muchos

casos, son fruto de déficits urbanos historicos.
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Madrid-Participa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a0287983b38ce210VgnVCM2000000c205a0aRCRD&vgnextchannel=ce069e242ab26010VgnVCM100000dc0ca8c0RCRD&idCapitulo=10583704

PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA INVERSION TERRITORIAL: IGUALA

IGUALA es un nuevo sistema de analitica avanzada que tiene por
objeto la obtencion automatica de datos de distintas fuentes

municipales y otras oficiales para la elaboracion del indice de
vulnerabilidad territorial agregado (IVTA) de los distritos de
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Enlace: igualA

Madrid.

Con IGUALA se pretende medir una
vulnerabilidad del territorio, centrados no solo
en recursos Yy componentes familiares o
individuales sino también en otros aspectos
como el entorno, las dotaciones, los servicios e
infraestructuras, incidiendo en ambitos en los
que el Ayuntamiento tiene capacidad de
accion (indicadores y riesgos directamente
relacionados con los ambitos competenciales del
Ayuntamiento de Madrid).

Desde el Area Delegada de Coordinacion
Territorial, Transparencia y  Participacion
Ciudadana se asignan anualmente fondos para
reducir los desequilibrios de los distritos mas
vulnerables. Para la asignacion presupuestaria,
en futuros ejercicios presupuestarios se aplicara
el IVTA a nivel de distrito y la inversion se tendra
que dirigir a las esferas mas vulnerables dentro
del distrito.

"X A mico [

IGUALA

incorpora 42 indicadores, procedentes
de 10 fuentes de datos.

Estos indicadores se clasifican en 5
grandes esferas: Bienestar Social e
lgualdad (Bl), Medio Ambiente Urbano y
Movilidad (MA), Educacion y Cultura
(EC), Economia y Empleo (EE) y Salud
(SA).

IGUALA ofrece un indice agregado,
compuesto por el conjunto de esferas y
un indice especifico por cada una de las
5 esferas o ambitos, lo que permite
profundizar y descender en el analisis.



https://iguala.madrid.es/
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Pravisiories 20109-20725
DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno

Modificacion de la Ordenanza de Cooperacion Publico-Social (OCPS).
Implantacion y desarrollo de un Registro de Cesiones Patrimoniales.

Creacion de una app que fomente la participacion ciudadana en Madrid (Participacion
Digital).

Transformacion de la plataforma Decide Madrid en un producto municipal dotandolo
de seguridad juridica y de funcionales de accesibilidad y usabilidad, dando entrada a
todos los ciudadanos mediante mecanismos de neutralidad.

Puesta en marcha de un nuevo proceso de presupuestos participativos que evite el
colapso de proyectos sin ejecutar generado hasta ahora..

Puesta en marcha de un nuevo proceso de propuestas ciudadanas que permitan su
implantacion mediante su integracion en los planes de gobierno, realizando una gestion
efectiva de las propuestas mediante herramientas de machine learning .

Creacion de espacios de coworking on-line para agentes sociales, que permita hacer
propuestas a los nuevos retos sociales de la Administracion.

Creacion de una Red de Ciudades Participativas, inicialmente en el marco de la UE, que
promueva y homogeneice la participacion de los individuos y de los agentes sociales .

Implantacion del Consejo Social de la Ciudad como 6rgano de participacion ciudadana.
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Pravisiories 2019-2025
DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno

* Ejecucion de la Estrategia del Sur y Este, mediante la elaboracion de planes
estrategicos de reequilibrio territorial, previa concertacion con las asociaciones

vecinales y demas agentes sociales, que permitan la ejecucion de las actuaciones
aprobadas por el Pleno en los Distritos del sur y el este.

* Impulso y mejora de los foros locales, mediante la modificacion del Reglamento
Organico de Funcionamiento de los Foros y la puesta a disposicion de la ciudadania
de mecanismos que permitan su gestion eficaz.

* Impulso del asociacionismo abriendo las subvenciones a concurrencia competitiva
que permita a todas las asociaciones optar a fondos publicos para la elaboracion de
proyectos de interés publico.

* Impulso del asociacionismo mediante la recuperacion de la Feria anual del
Asociacionismo.

* Modificacion del Reglamento Organico de Participacion Ciudadana.

* Apoyo al tercer sector - apoyo al verdadero tejido asociativo que acredite su labor
al servicio de la ciudadania.
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* Potenciacion de los Planes de Barrio con un caracter basicamente social.
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Pravisiories 20109-20725
DIRECCION GENERAL DE PARTICIPACION CIUDADANA

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno

« Ampliacion del espectro de participacion, incluyendo no solo la participacion
individual y la asociativa sino también Universidades, mediante la celebracion de
convenios de colaboracion y otros agentes sociales mediante el impulso de
convenios de cooperacion publico-privado.

* Reduccion de la brecha digital y social mediante el impulso de actuaciones que
acerquen los canales de participacion a los sectores mas alejados, mediante la
creacion de programas de participacion en colegios y centros de mayores.

* |Iniciativas participativas de solidaridad frente al COVID19: 'Compartimos Barrio’,
'Madrid sale al balcon', #ConectadosContigo, Lazotea.
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022

<
7
<
a
<
a
=
O
ya
O
O
<C
O
O
b
o
<
all

"3 A nico



https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=487
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=96
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=135
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=143

CARTAS DE SERVICIOS

68 Cartas de Servicios vigentes a
ﬁ - =~ 14 areas de accion Desc fj p cion
Doble certificacion AENOR
115-15 P () A
ap‘l"é -
*'*--'i:m,-dm L - b s Acuerdo de la Junta de il ey

Gobierno de la Ciudad

de Madrid, de 25 de
junio de 20089, por el

que se requla el Pras
Sistema de Cartas de “

ESPaC IOS-PﬁBIm‘f’S : Servicios del

673 compromisos medidos por mas de 1.500 indicadores Ayuntamiento de

Cartas de Servicios Madrid

151 proyectos de mejora 82,07 % grado de cumplimiento

implantados | MAD RI D —

"Las Cartas de Servicos, como instrumentos de mejora
continua de los servicios, son documentos por medio de los
cuales las orgamzacaones publhcas mnforman sobre los
compromisos de cahdad de los servioos qQue gestionan y
prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas de
cludadanos y usuanos y a la demanda de transparencia en |a
actividad publica”

Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administracones publicas espafolas
Red interodministrativa de Calidad en los Servicios Publicos
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gestion y estandares de calidad.

Evaluar la calidad de la gestion municipal Servir de motor de cambio,
mediante el establecimiento de indicadores de mejorar la calidad de los

servicios que se prestan, asi

Establecer el marco en el que se va a

servicio a la ciudadania.

desarrollar la evaluacion y mejora de los
servicios prestados, acorde al principio de

como la propia organizacion
y gestion municipal

La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de
Calidad y Evaluacion, coordina e impulsa el Sistema de
CS, y presta apoyo técnico y asesoramiento a las
unidades municipales que elaboran y aprueban CS.

Aprobacion: Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid

Son responsables:
= Organo directivo de los servicios objeto de la Carta.

m Coordinador de la CS: persona encargada de su
elaboracion y gestion, conocedora directa de los
servicios y compromisos en ella recogidos.

m Grupo de Redaccion y Gestion: es el equipo de trabajo
constituido para elaborar y realizar el seguimiento y
evaluacién de la CS.

Derogacion: Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid

[_

.

N

Incrementar la participacion ciudadana en la
mejora de la gestion y de los servicios
municipales.

Ampliar el conocimiento que la ciudadania
tienen de los servicios municipales y de los
niveles de calidad con los que la Organizacion
se compromete a prestarlos.

Desarrollar una Administracion Municipal
sensible y receptiva, que garantiza la maxima
calidad de los servicios prestados.

Aumentar el valor afiadido de las unidades del

Ayuntamiento de Madrid, en la medida en que
las Cartas son un instrumento de comunicacion
para el ciudadano.

Fomentar el compromiso de los empleados
municipales con una cultura de orientacion a la
ciudadania y de mejora continua.

Disponer de informacion objetiva para evaluar
eficientemente la calidad de los servicios
prestados.
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[Descripcion
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Las Cartas de Servicios son documentos publicos, X

instrumento para la identificacion, seguimiento vy Se informa a la ciudadania
evaluacion de los compromisos de calidad con los que sobre qué servicios se

se prestan los servicios municipales, para su mejora prestan y como se prestan
continua. -

-

" A. NATURALEZA DE LOS SERVICIOS:
~ segun el contenido de cada Carta estas
se clasifican por Areas de Accién
municipal, ambitos de actuacion de las

Por ser un Sistema de Calidad, las CS son:

dl N N . politicas municipales del Ayuntamiento:
DOCUMENTOS MODELO de Herramienta de m Cohesidn Social y Servicios Sociales
PUBLICOS: CALIDAD: COMUNICACION, Cultura m Deporte m Desarrollo

se asumen un sistema de Econémico y Tecnolégico m Empleo =

compromisos de de mejora TRANSPARENCIA y Espacios Publicos m Medio Ambiente =

calidad continua de PARTICIPACION Movilidad y Transporte m Relacion con la

- s s / Ciudadania = Salud = Seguridad y
| | . Emergencias m Turismo m Urbanismo m
‘ Las CS se pueden CLASIFICAR segun dos criterios: - Vivienda m Administracion de la Ciudad -

B. DESTINATARIOS:
1. Externas: aquellas en las que la ciudadania es la destinataria de los servicios objeto de la Carta.

2. Internas: aquellas en las que son las unidades y/o personal del Ayuntamiento los destinatarios
de los servicios objeto de la Carta

3. Mixtas: aquellas en las que los destinatarios de los servicios objeto de la Carta son tanto la
- ciudadania como las unidades y/o personal del Ayuntamiento.
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fUacion actual

— Toda la informacion sobre el Sistema de Cartas de Servicios se puede consultar en
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-

de-la-Ciudad/Cartas-de-Servicios

Fin Fin Fin Fin
Mandato Mandato Mandato Mandato 2020 2021
2007 2011 2015 2019
CS aprobadas 16 39 59 71 73 75
CS aprobadas
en el 15 23 19 14 1 2
mandato
CS vigentes 16 39 56 67 69 71
CS
certificadas - -—- 35 55 64 66
(desde 2014)
Compromisos 179 440 494 673 760 133
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-servicios/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4133f6e510149710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=89782ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

ravisiones 20109-2075

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno:

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacién, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Impulso, desarrollo y seguimiento del Sistema de Cartas de Servicios

Acciones Internas:

* Plan de visualizacion y comunicacion del Sistema de Cartas de Servicios.
* |Informacion actualizada en Ayre y portales institucionales.
* Divulgacion en redes sociales.
* Actividades formativas y jornadas.
* Campana promocion.

* Revision de la Metodologia del Sistema de Cartas de Servicio.
- Aplicaciéon informatica de gestion.

* Desarrollo del Sistema:
—> Elaboracion de diez nuevas Cartas de Servicios.
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=474
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=78
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=119
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=121

TRANSFORMACION DIGITAL

ACUERDOS DE LA VILLA 2 DE JULIO 2020

[Descripcion

Digitalizacion Interna:

MEEyT.GT2.003/181

5

sitliacion actia

La digitalizacion del Ayuntamiento ha de ser una
herramienta puesta a disposicion de los

trabajadores municipales para mejorar la Drevisiones
prestacion de los servicios a los ciudadanos. 90)1%

Digitalizacion Externa:

MEEyYT.GT2.004/182

El objetivo es una transformacion digital total del Ayuntamiento,
orientada a las necesidades de la ciudadania y no a sus propios

servicios: qué necesitan, qué desean, a qué coste y qué aspectos
precisan de mejora. Avanzaremos en la transformacion de Madrid

en una Ciudad Inteligente (Smart City), facilitando la relacion
entre el ciudadano y el Ayuntamiento.
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DESCHIpcIon

Digitalizacion Interna

ACCIONES:
1. Durante el presente mandato, el Ayuntamiento de Madrid trabajara con el objetivo
de conseguir que los procesos internos sean digitales.
2. WIFI
* Objetivo 2021 — disponer de cobertura total de WiFi en 43 sedes.
 Avance hasta la fecha de actualizacion: 349 antenas Wifi repartidas; 39 sedes;
406 Puntos de acceso WiFi.
3. PROVISION DE HERRAMIENTAS COLABORATIVAS AVANZADAS — IMPLANTACION DE

0365

 Se ha realizado el despliegue de 0365 en la Corporacion, lo que proporciona un
entorno colaborativo avanzado para que los empleados municipales puedan
realizar sus tareas de manera mas agil y eficaz. En particular se esta llevando a
cabo un proyecto de migracion del almacenamiento en carpetas de red hacia los
entornos colaborativos de 0365. Para llevar a cabo esta tarea que debe
acometer el propio usuario una vez que ha sido desplegado el entorno 0365, se
proporciona formacion y servicios de consultoria en el ambito del cambio
cultural que acompana el sistema de adopcion de las herramientas.

* |Implantacion de 0365:

« 28.170 usuarios con licencia.
« 21.477 equipos con Office 365 de un total de 24.429 equipos corporativos.
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Digitalizacion Interna

ACCIONES:
4. MEJORA DEL EQUIPAMIENTO DE PUESTO DE TRABAJO DEL EMPLEADO MUNICIPAL
Se han proporcionado el siguiente equipamiento del puesto de trabajo

Entrega de portatiles 8.837 portatiles entregados

Entrega de equipos diversos: webcams, antenas WiFi y dock stations: 5.912
elementos repartidos

Instalacion de puestos Multiusuario de equipos fijos: 2.500 puestos multiusuario
fijos desplegados, unos 1.200 utilizados en ultimos meses.

Instalacion de puestos multiusuario de equipos portatiles 3.546 puestos
multiusuario portatiles desplegados.

5. TELEFONIA TEAMS

Se ha realizado la migracion de 12.000 extensiones telefonicas correspondientes
a los usuarios nominativas

Se estan analizando los entornos singulares para proporcionar la mejor solucion
tecnologica (2.900 extensiones, asi como las Oficinas de Atencion a la
Ciudadania). Se prevé disponer del analisis detallado y del Plan de accion de
migracion en el ultimo trimestre del 2021.
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DESCripcion

Digitalizacion Interna

ACCIONES:

6. IMPULSO DE TRAMITES TELEMATICOS

Continua el proceso de impulso de digitalizacion, habiéndose incrementado
significativamente el proceso de tramitacion electronica. Destacar entre otros:

PADRON: expediente adjudicado y proyecto iniciado 10/1/2022 actualmente en
ejecucion y fecha prevista fin ejecucion 31/12/2022

Se ha integrado el PADRON en la Plataforma de Intermediacién de Datos de la
AGE, como cedente de datos a otras administraciones.

Se ha desarrollado el Servicio de Comunicacion Telematica de Cambio de
Domicilio, validado la integracion con el servicio de la AGE y esta pendiente de
implantar por el area competente.

Se ha integrado la aplicacion de PADRON con los servicios provinciales del INSS
para la comprobacion de datos de empadronamiento, con el fin de agilizar la
tramitacion del Ingreso Minimo Vital.

Sistema de Licencias Municipales (SLIM) nuevo sistema de presentacion con
utilidades para el solicitante y alta directa del expediente en el sistema de
gestion (SIGSA) desde la presentacion en Registro. En produccion el

Procedimiento Ordinario (Comun vy Abreviado), Comunicacion Previa,
Declaracion responsable, Cambio de titularidad de licencias y el tramite de

aporte de documentacion. En desarrollo: Licencias de funcionamiento y

primera ocupacion.
<H A wico >
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Digitalizacion Interna

ACCIONES:
7. NOTIFICACIONES ELECTRONICAS: extension e integracion en la gestion electronica.

Se ha implantado la notificacion por comparecencia en Sede
electronica conectado con la Direccion Electronica Habilitada unica (DEHU)
nacional. Desde 1 de enero hasta 31 de diciembre de 2021 se han
realizado 168.552 notificaciones, frente a las sélo 17.000 notificaciones que se
habian realizado en toda la historia del Ayuntamiento. Se prevé elevar el valor de
notificaciones electronicas anuales hasta las 500.000 en 2023.

8. DIGITALIZACION DE LA ACTIVIDAD DE LOS PLENOS MUNICIPALES

Se estan celebrando desde hace mas de un ano los Plenos del Ayuntamiento vy
todas las Comisiones mediante asistencia a distancia a traveés de sistemas de
videoconferencia, que se apoyan en Teams. Se celebran tambiéen las Juntas de
Gobierno semanales, sus respectivas Ruedas de Prensa y multitud de eventos
extraordinarios.

Esta prevista la incorporacion de telepresencia mediante Teams en los Plenos de
las Juntas Municipales de Distrito
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Descripeion

Digitalizacion Interna

ACCIONES:
9. HERRAMIENTA DE GESTION
 Se ha desplegado un nuevo sistema de gestion para el cuerpo de agentes de
movilidad, afectando a 700 agentes (50 en administracion del sistema) con
acceso en calle a las distintas funciones de gestion de turnos, vacaciones,
partes, etc.
* Se ha desplegado un nuevo sistema de gestion de multas de circulacion.
* En pruebas un nuevo tramitador GEDIE. Con 4 expedientes piloto para
implantar ( expedientes de gestion de agua y alcantarillado).

10. USO DE FIRMA ELECTRONICA Y SISTEMAS DE IDENTIFICACION DIGITALES

* Se ha multiplicado por 8 el uso del portafirmas electronico, con mas de tres
millones de firmas y reduciéndose la tramitacion interna en papel mas de un
50% respecto al mismo periodo de 2019.

« Se han incorporado los sistemas de identificacion de cl@ve y el sistema de
firma sin certificado electronico. El uso de Cl@ve en el acceso de los
ciudadanos a la sede electronica ha pasado de 160.992 identificaciones
en 2020a921.205en 2021

o XM ©
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DESCHIpcIon

Digitalizacion Interna

ACCIONES:
11. PLAN DE CAPACITACION DIGITAL
* Se ha puesto en marcha el Plan de Capacitacion Digital para todos los empleados
publicos del Ayuntamiento.
* Se prosigue con la adecuacion del equipamiento y con el Plan de Capacitacion
Digital de los Empleados para la adopcion de nuevas herramientas.
12. CIBERSEGURIDAD
 Elaborada Estrategia de Ciberseguridad del Ayuntamiento.
* En proceso de actualizacion de la Politica de Seguridad de la Informacion
* Creacion del Centro de Ciberseguridad del Ayuntamiento para mejorar la
proteccion ante amenazas al Ayto en general y los distritos en particular.
 Puesta en marcha de sala de control del Centro
« Fase 1: Obras de adecuacion en edificio IAM
 Fase 2: Contratacion de suministros, instalacion y puesta en marcha.
13. IMPLANTACION DE SISTEMAS PARA EL EMPLEADO MUNICIPAL
 Desarrollo de nuevas funcionalidades y mejoras en la Portal de Formacion a
empleados municipales del Ayuntamiento de Madrid (PROFE)
 Se ha puesto en produccion un nuevo canal para la tramitacion de incidencias y
solicitudes de los empleados
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DESCHIpcIon

Digitalizacion Interna

ACCIONES:
14. IMPULSO DE LA IDENTIDAD DIGITAL Y USO DE LA ADMINISTRACION DIGITAL EN LA
CIUDAD (1)

Se implanto la utilizacion del sistema Cl@ve como sistema de identificacion y
firma, convirtiendo a sus 14 millones de usuarios, en ciudadanos con acceso
potencial a los servicios del Ayuntamiento de Madrid.

Se han integrado los sistemas no conectados a Cl@ve: se ha integrado el
sistema SLIM para la presentacion de la documentacion de expedientes de
licencias urbanisticas, la plataforma de Deportes y la plataforma de Talleres.
Implantada en febrero de 2021 la posibilidad de que los ciudadanos puedan
registrarse en Cl@ve en las oficinas de Linea Madrid.

En 2021 se han realizado en las sedes del Ayuntamiento Madrid el alta de
21.000 ciudadanos para utilizacion del sistema.

Cl@ve permanente: en abril de 2021 el hub de identificacion de la Sede
Electronica incorpora en todos sus tramites cl@ve permanente con doble factor
de autenticacion, lo que permite la tramitacion, ya que hasta ese momento
unicamente era posible la consulta en carpeta ciudadana.
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DESCHIpcIon

Digitalizacion Interna

ACCIONES:
14. IMPULSO DE LA IDENTIDAD DIGITAL Y USO DE LA ADMINISTRACION DIGITAL EN
LA CIUDAD (2)

En 2021 se inician los trabajos para volver a emitir certificados electronicos de
la FNMT a la ciudadania en las oficinas de Linea Madrid: contrato con la
FNMT, la constitucion de la oficina central de registro en la DGOD vy oficinas de
registro, nombramiento y formacion de registradores. La fecha prevista de
inicio de acreditacion para la emision de los certificados de la FNMT en las
oficinas de Linea Madrid es marzo de 2022.

Se ha desarrollado una aplicacion para la identificacion telefonica de
ciudadanos a través del servicio de Cl@ve PIN. Se esta evaluando su uso por
parte de Linea Madrid y la Agencia Tributaria de Madrid.

Se ha determinado el sistema Cl@ve como sistema de identificacion en las
apps municipales.

En paralelo, para facilitar el acceso a las ciudadania se ha puesto en marcha
una politica de integracion de las apps, estando integradas en una unica,
Madrid Movil, el sistema de aviso, Deportes, Sede Electronica y Carpeta
Ciudadana.
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Digitalizacion Interna

ACCIONES:
14. IMPULSO DE LA IDENTIDAD DIGITAL Y USO DE LA ADMINISTRACION DIGITAL EN LA
CIUDAD (3)

« El22/11/2021 se publicé en el BOAM el Acuerdo de 18 de noviembre de 2021 de
la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se aprueba la Politica de
|dentificacion y Firma Electronicas del Ayuntamiento de Madrid y se modifican el
Acuerdo de 5 de septiembre de 2019, de organizacion y competencias de la
Coordinacion General de la Alcaldia y el Acuerdo de 25 de junio de 2020, por el
que se aprueban las Directrices de Tecnica Normativa y Administrativa del
Ayuntamiento de Madrid.

» El 16 de diciembre se aprueba Resolucion del DG de la Oficina Digital por la que se
determinan las condiciones y fecha de eliminacion del sistema de usuario y
contrasena del Ayuntamiento de Madrid como sistema valido de identificacion y
firma

* El 20/12/2021 se remitio correo a mas de 40.000 ciudadanos y el 13/01/2022 a
1.736 jubilados comunicandoles el cierre del sistema de usuario y contrasena para
el dia 1 de abril de 2022. Se informaba de la posibilidad de acceder a todos los
tramites y servicios del Ayuntamiento de Madrid con Cl@ve PIN, mediante con
carta de invitacion en domicilio, videollamada, acudiendo a una oficina, con
certificado electronico, certificado electronico, DNI electronico o Cl@ve

Permanente.
<M A mico f>

—
<
=
O
o
Z
O
O
<
>
e
O
L
7
:
o




DESCripcion
Digitalizacion Interna

ACCIONES:
15. ANALITICA Y GOBERNANZA DEL DATO

« Se ha elaborado el Marco de Referencia de la Gestion del Dato en el Ayuntamiento
de Madrid y sus Organismos Publicos.

e Se ha desarrollado el Cuadro de Mando de la Administracion Digital del
Ayuntamiento.

 Se esta trabajando en el desarrollo del Catalogo de Datos y en piloto de prueba de
tecnologia de Microsoft para gobierno de dato.

e Se ha contactado con las Areas para la definicién de indicadores del cuadro de
mando y se esta elaborando un catalogo de cuadros de mando existente en las
distintas areas.

« Se haincrementado la comparticion de datos con otras administraciones a través de
la Plataforma de Intermediacion

 Se ha finalizado el proyecto red.es sobre gobierno abierto y ciudades abiertas.

« Se hainiciado el nuevo portal de datos abiertos "geografico" (sectoriales).

* Se ha implantado la plataforma premium de Power Bl y se estan implantando
dataflows para su uso en diversos cuadros de mando: administracion digital,
transparencia, nueva cita previa, etc.

« Se esta fomentando la produccion de datasets asociadas a los sistemas de
informacion y el autoconsumo de dataflows por parte de los usuarios

 Se prosigue con la adecuacion del equipamiento y con el Plan de Capacitacion Digital
de los Empleados para la adopcion de nuevas herramientas.
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Digitalizacion Interna

ACCIONES:
16. OTRAS ACTUACIONES

e Publicado Acuerdo de 18 de noviembre de 2021 de la Junta de Gobierno de |a
Ciudad de Madrid por el que se aprueban las directrices sobre actuacion
administrativa automatizada en el Ayuntamiento de Madrid y se modifica el
Acuerdo de 5 de septiembre de 2019, de organizacion y competencias de la
Coordinacion General de la Alcaldia.

* Publicado Acuerdo de la Junta de Gobierno del dia 1/07/2021 por el que se
aprueba el Plan de Choque de Racionalizacion y Simplificacion de
Procedimientos y de Impulso de la Administracion Digital.

 Desarrolloy ejecucion del Plan de Choque hasta 21/12/2022.

 Se prosigue con la adecuacion del equipamiento y con el Plan de Capacitacion
Digital de los Empleados para la adopcion de nuevas herramientas tecnolodgicas.
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Dlgltahzacnén externa

ACCIONES:
1. ESCUELAS INFANTILES
 Desarrolladas las integraciones (Renta, vida laboral, Demandante empleo, Situacion
actual prestacion desempleo, Familia numerosa y Discapacidad) con la Plataforma de
Intermediacion de Datos de la AGE para el proceso de admision y valoracion de
solicitudes.
2. SERVICIOS SOCIALES
* Se ha desarrollado la integracion con la Plataforma de Intermediacion de Datos de la AGE
para la comprobacion de datos de renta familiar sin aporte de documentos / Ordenanza.
El sistema esta pendiente de pruebas de usuario para su subida a produccion. Se ha
desplegado la version 4 de CIVIS con una actualizacion tecnolégica de la plataforma y un
cambio en el nucleo de |la gestion de servicios sociales, la agenda del trabajador social
3. PORTAFIRMAS ELECTRONICO
* Desplegada la nueva aplicacion movil. En desarrollo la nueva app movil y nueva version
del portafirmas.
4. SISTEMA DE COMUNICACIONES: Implantado.
5. REGISTRO GENERAL
* Digitalizacion: suministrados nuevos escaneres a todas las oficinas de registro.
6. EXPEDIENTES ELECTONICOS
* Se haimplantado un nuevo expediente electrénico sancionador de las infracciones de la
Ley de Seguridad Ciudadana y los expedientes de responsabilidad patrimonial e
instalacion de contenedores en la via publica.
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DESCripcion
Digitalizacion externa

ACCIONES:

/. PLATAFORMA INTEGRAL DE LA CIUDAD
Se han lanzado los siguientes proyectos.
* PR1508 Puesta en marcha recogida residuos, EN CURSO al 23% de ejecucion.
* PR1369 PTVM, EN CURSO al 34% de ejecucion.
* PR1405 Gestion Derribos y avisos de averias Trafico (SAGA), EN CURSO al 69% de
ejecucion
* PR1677 Gestion Calidad Aire Inventario/actuaciones, EN CURSO al 13% de ejecucioén
* PR1517 Evolutivos modulo de Pavimentos, EN CURSO al 85% de ejecucion
 PR1454 Actualizacion del sistema de Gestion de Obras en Via Publica y Oficnia de
Coordinacion de Obras, EN CURSO al 52% de ejecucion
* PR1303 Gestion del Inventario de Zonas Verdes, FINALIZADO, EJECUTADO al 100%
* PR1552 Gestidon de Viveros Municipales, EN CURSO al 65% de ejecucién
* PR1303 Gestién del Riesgo de Arbolado, FINALIZADO, EJECUTADO al 100%
* PR1526 Gestion del Inventario de Parques, EN CURSO al 50% de ejecucion
* PR1300 Evolutivos del Sistema de Inspecciones Zonas Verdes. 50% COMPLETADO
* PR1548 Proyecto Transversal para los servicios de Limpiezas, Equipamientos y Residuos.
60% COMPLETADO
* PR0227 Madrid Energia y Gestion del Agua (MEGA+).100% COMPLETADO
* PR1190 Evolutivos en sistema de gestion de Ocupaciones en Via Publica. 100%

COMPLETADO
<H A wico >
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Pravisionas 2019-20725

Actuaciones del Programa Operativo de Gobierno

Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento Oficina Digital

e Creacion de la Oficina Digital del Ayuntamiento de Madrid, que lleve a cabo la
transformacion digital del Ayuntamiento de Madrid - Realizada
e Aprobacién de la Estrategia Digital — En desarrollo

<_[I e Implantacion del acceso a todos los servicios municipales desde el moévil "Madrid Movil"
t - Realizada

9 e Implantacién de una plataforma de transformacion de la gestion interna— En desarrollo
0 e |Implantacion de una plataforma integral de gestion de la Ciudad— En desarrollo

Z e Digitalizacion de la actividad de los Plenos municipales - Realizada

@, e Disefio de |la estrategia de marketing y comunicacion digital

G e Transformacion del espacio de trabajo para el empleado digital - Realizada

< e Despliegue tecnoldgico para la implantacion del teletrabajo en el Ayuntamiento de
2 Madrid - Realizada

a4 e Plan de impulso, mejora y capacitacion en la contratacion digital

8 e |mplantacion de la administracion electronica en la gestion de todo tipo de garantias y
¥p) depdsitos: presentacion telematica de avales, garantias en metalico, etc. — En desarrollo
Z e |mplantacion de la administracion electronica en los servicios basicos del Padron:
é certificacion, altas y cambios de domicilio e incorporacion a la plataforma de
[ - intermediacion de datos - Realizada

e Plan de mejora de la calidad y accesibilidad de la informacién estadistica
e [ntranet Municipal Ayre— En desarrollo
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=469
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=20
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=50
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=52

SEDE ELECTRONICA

| Archivo Edicén Ver Favoritos Herramientas Ayuda

Sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid m MADRID ‘3
Descripcion
Tramites  Actualidad El Ayuntamiento Distritos Contacto Idioma v Q
SICUACIoN acLl
Ciudadania Conozca la Sede Publicaciones Oficiales
Lo mads visto @ Padron Municipal. Altay cambio Multas de circulacion. Infraccio Solictud de admision a pruebas
=" = 1= r et
ﬁ Sade elsctronica > Ciudadanis A .“ g
PAVH ) AV S
+ 400 '
d*a-& Tramites

Proteccion de Datos
Personales

MNotificaciones Tablon de ediclos Consulta del registro

Ordenanza de Atencion a la Ciudadania y Administracion Electronica,
aprobada por el Pleno del Ayuntamiento el 26 de febrero de 2019

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de la
Administraciones Publicas y Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico

del Sector Publico
A INICIo Q
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Sede Electronica: direccion electronica disponible para la ciudadania cuya titularidad, gestion y

administracion corresponden al Ayuntamiento de Madrid en el ejercicio de sus competencias. A
través de la sede, la ciudadania accedera a la informacion, a los servicios y tramites electronicos.

”/9 El Ayuntamiento de Madrid \ /La Sede Electrénica del Ayuntamiento ofrece a la \
admite para la identificacidon y firma ciudadania a través de Mi Carpeta
electrénicas: un entorno personalizado que le permite consultar de
= Certificados electronicos forma privada y segura sus datos y realizar gestiones y
* DNI electronico tramites, recibir notificaciones y estado de sus
\' Sistema Cl@ve / \expedientes. y

A través de la Sede Electronica las personas podran acceder a todos los servicios y tramites deh

Administracion del Ayuntamiento de Madrid y de sus organismos auténomos y entidades de

derecho publico vinculadas, asi como a la informacion relativa a todos ellos,

independientemente de las modalidades o canales previstos para su realizacion. Entre otros a :
Relacion actualizada de los servicios, gestiones y tramites, junto con los modelos de
solicitudes, escritos y comunicaciones que sean de aplicacion.

v
v Relaciéon de los medios electrénicos que pueden ser utilizados por las personas en el ejercicio
v Relacién de sistemas de firma electrénica que sean admitidos o utilizados en la Sede

Electronica.

v

v Certificados de la Sede Electrdnica, certificados de sello electrénico a nombre del

\ Ayuntamiento y sistemas de verificacion. /

de su derecho a relacionarse electronicamente con la administracion municipal.
Normativa de creacion de |la propia Sede Electronica y del Registro Electronico General.




Impulsar y facilitar el uso de los servicios electronicos de la
ciudadania mediante la Sede Electronica, como direccidon a través
de la cual podran acceder a la informacién y a los servicios y
tramites electrénicos del Ayuntamiento de Madrid.
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Responsabilidad
€ impulso

Tramitar en linea

La DG de Oficina Digital, a través de la SG de
Administracion Digital define, coordina, impulsa y
gestiona el desarrollo de la administracion electrénica
y el acceso electronico de la ciudadania al
Ayuntamiento de Madrid; los procesos para la
simplificacion y normalizacion administrativa; y la
implantacion de la firma electréonica en el
Ayuntamiento y en sus relaciones con la ciudadania.

El Proyecto se desarrolla en colaboracion con
Informatica del Ayuntamiento de Madrid (IAM)
organismo autonomo competente en materia de
tecnologia y comunicaciones y responsable de la
infraestructura tecnoldgica de soporte.

Cada unidad del Ayuntamiento es responsable de |a
informacion proporcionada y de los tramites y
gestiones incorporados a la sede electronica.

Refuerza la proximidad de la
Administracion Municipal con la
ciudadania través de la mejora de los
canales y servicios del Ayuntamiento

Impulsa la modernizacion de la
Administracion Municipal aprovechando
las posibilidades que ofrecen las
Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion

Incrementa la agilidad y la eficacia en la
tramitacion de los procedimientos.

Da mayor comodidad a las personas
usuarias, al poder realizar gestiones sin
necesidad de trasladarse fisicamente a

unas dependencias concretas

Mejora el intercambio de informacion
interno, entre los diferentes 6rganos del
Ayuntamiento, asi como externo, con el

resto de las Administraciones Publicas,

facilitando, la tramitacion de los
procedimientos administrativos
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_ Situacion actual

https://sede.madrid.es

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
304
Disponibilidad de 379 (cambio criterio 311 402
servicios en linea de 464 473 524
contabilizacion)
637.888
Uso del Regist
SR 15.020 32.695 57.451 107.968 182.906 316.056 (fuente
Electronico Cuadro de
mandos)
Certificado:
99,232 198.226 180.328 215.943 294.226 414.475 2.173.041
Usuario y
Contrasefia:
Accesos a “Mi Carpeta” kel
. Clave PIN:
con usuarioy o
contrasena y con Clave
certificado electronico 1.311.695 1.469.859 1.831.553 @ 2.341.891 3.305.062 5.453.306 | peinaneiite:
94.523
(fuente
Cuadro de
mandos)
1.241
Emision de certificados (detari d
e’h?ctronlcus de persona 17.247 21.897 33.248 33.323 29.082 cpiltireaen —-
fisica y de - marzo)
Administracion Publica
3.839 2.267 3.365 2.929 2.385 4,934 13.429
Consultas a la
Plataforma de
Intermediacion de e 16.276 100.490 160.295 175.391 267.717 449339
datos de las implantacion : . : : : :
Administraciones
Publicas

o X




INTRANET MUNICIPAL AYRE

Intranet Ayuntamiento de Madrid

ayre

NOVEDADES

19/05/2022

Puestos de personal

funcionario y laboral

. afectados por el proceso
de estabilizacién de
empleo temporal

22/05/2022
Se aprueba la Cartade
Servicios de la Agencia
Tributaria

Resultado de la unificacion de
sus dos Cartas de Servicios

anteriores.

11/05/2022
Formulario de
teletrabajo: FAQy
modelos de resolucion
acumulada

19/05/2022

SIGSA, COMCD y CONEX.
Instrucciones para resolucion

Pagos a Terceros en el ano

2021

13/05/2022

@ MADRID

Ayuntamiento Areasdeactividad Miareapersonal Misaplicaciones | O ‘ do 3] &% 0O

Resumen de prensa

Actualizacion del catdlogode

Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo

Comun de la Administraciones Publicas y Ley 40/2015, de 1 de

octubre, de Réegimen Juridico del Sector Publico
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_Descripcion

La intranet "ayre" es un portal integrador y participativo que engloba a todas las
personas de la organizacion y a todas las unidades. Su modelo de gestion es
desconcentrado: 56 unidades gestoras.

f/Tiene una implantacion del 90% \ «f[ Persone_ll municipal ]> | “\
entre su audiencia y es el principal Ayuntamiento y OOAA Unidades

oy canal para la comunicacién y Ia ToSias las personas tlenepfacceso a municipales:
>- e .7 G 2 la intranet, a la informaciony Areas de

administracion electronica internas, . . , il
< | e ab e gestiones de tipo personal, a los Gobierno, Distritos
_ S i e contenidos abiertos y a los y Organismos
Pt transferencia de conocimiento en Ia restringidos para los que disponen - Auténomos
A Qrgamzacmn. /| _de permisos
G . 2 ; . £ Para la gestion:

Informacion y gestiones Para las personas: informacion, _ ™ .
— I e o informacion, tramites y
2z institucionales tramites y aplicaciones S
) aplicaciones
2 ° Organizacfén 9 Accion social N Intervencion

e Planificacidn * Situaciones administrativas » Compras
= * Proteccién de datos * Prevencion de riesgos *  Seguridad
% * Normativa... * Provision de puestos * Salud Pudblica
* Formacion... * Servicios sociales...

é Colaboracién, participaciony
po— vinculacion

* Encuestas, Foros
* Gestion de ideas
* (Concursos...

"X A nico >




_Descripcion

Objetivos

~ Potenciar la colaboracién en el trabajo

Lu'
- Fomentar la participacion del personal en la toma de decisiones

/

Facilitar las relaciones entre el Ayuntamiento y su personal

N

La Oficina Digital planifica,
Heseeapszlalllelel  define, coordina y realiza el
seguimiento de la intranet
municipal, ejerciendo las
funciones la Unidad
Coordinadora ayre.

o XYmoo

Cada unidad gestora es
responsable de los
contenidos de su ambito
competencial y los mantiene
actualizados en Ayre.

e Impulso
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2016 2017 2018 2019 2020 2021

Usuarios Unicos! 20.350 21.022 21.130 21.277 24.224 25.594

Usuarios

s Sin datos 8.909 12.156 15.779 13.915 14.851

Paginas vistas 28.837.605 30.178.591 34.400.551 40.490.990 36.495.520 51.360.324

SR Bl 13.785  15.257 16.127 16.158  109.989  107.945
realizadas?

Nuevos

formularios 25 41 54 68 60 188

electronicos

1.Las métricas de audiencia estan directamente relacionadas con la audiencia potencial (personal
municipal) y pueden oscilar. Media anual calculada a partir de las medias mensuales

2. El nimero de accesos a la extranet ha descendido debido al acceso remoto

3. Gestiones de formularios electréonicos, directorio y cuenta bancaria. No se incluyen accion social ni
control horario

o [X™



MODELOS DE EXCELENCIA

Hk EUPAN Mejora de |las organizaciones publicas
por medio de la autoevaluacion

Commaon Assessment Framework

The Eurcpean model for improving public
organisations through ssif-assesament

4 Plan de — Reconocimientoy

Autoevaluacion Mefors | Certificacién

Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se
establecen las bases reguladoras del programa de reconocimiento

del marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado establecido por Real Decreto 951/2005, de 29

de julio.

A wico L
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Objetivos

Avanzar de forma

Identificar puntos fuertes y de Proporcionar un modelo de
areas de mejora, cuyo desarrollo  referencia relacionado con la
permitird mejorar la calidad de los
servicios y la satisfaccion de la | permita la comparacion con las
ciudadania, elaborando € mejores organizaciones.

implantando un Plan de Mejora.

excelencia en la gestion, que

continuada hacia la Conocer la posicion relativa de la unidad en relacion a otras
calidad total. organizaciones equivalentes.

Facilitar una autoevaluaciéon
en base a hechos, lo cual
permite concretar las
acciones de mejora que se
deben llevar a cabo.

Posibilitar un avance progresivo, en razon de las
posibilidades de cada unidad, hacia un horizonte de
calidad total.

Obtener reconocimiento en relacion al nivel de calidad
alcanzado

La DG de Transparencia y Calidad, a través de |la SG de Calidad y

Evaluacion, promociona y presta apovo técnico y asesoramiento a las

Hesaganszaillelzlel  unidades municipales que emplean los Modelos de Excelencia. También

e impulso

acredita el correcto desarrollo de los procesos de autoevaluacion.

Las unidades del Ayuntamiento de Madrid que deciden aplicar los
Modelos de Excelencia son los responsables de su cumplimiento.

"X A nico >
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Descripcion

La implantacion de un modelo de Excelencia €n la organizacion actiia como:
Instrumento para el diagnoéstico del estado en que se encuentra una determinada

unidad.

Marco de referencia para la implantacion progresiva de un sistema de calidad

total.

Herramienta sectorial en aquellas unidades que deseen mejorar su sistema de
planificacion, su sistema de gestion de recursos humanos, o implantar un sistema
de gestion por procesos, entre otras finalidades.

Base para optar a certificaciones y premios.

'El proceso de los Modelos de Excelencia conlleva :

Autoevaluacion

Plan de Mejora

Reconocimiento y —> n
ARV 4

Certificacion
/ | N
La Autoevaluacion implica un El Plan de Mejora Las unidades municipales
examen y diagnostico global, || comprende el detalle pueden acudir de manera
sistematico y periddico, de las || de la implementacion voluntaria ante los organismos
actividades y resultados de de las mejoras a Internos o externos respectivos
una organizacion utilizando realizar y la forma en | | para obtener el reconocimiento
como modelo de referencia que seran y las distintas certificaciones.
CAF o EFQM. comunicadas. La duracion de cada certificacion
es de tres anos.

o XM o



[Descri r:)fJOfJ

El Modelo CAF (Marco Comun de Evaluacion) esta especialmente disefiado para el
sector publico; contempla aspectos como el liderazgo politico y la ciudadania.
Impulsado por la Comision Europea, se diseid para que las organizaciones publicas
comenzasen a utilizar técnicas de gestion de calidad para mejorar su rendimiento vy
pudiesen compararse.

mejora continua y permite realizar un rapido diagnoéstico de las organizaciones para

El Modelo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de Calidad) impulsa y estimula la
elaborar un plan de accion con el objetivo de lograr organizaciones excelentes.

Las entidades autorizadas en Espana para certificar
conforme a los Modelos de Excelencia son:

[ Zg'f AR @:[ O Ei%BELENCIA EFQM
EN GESTION MODEL

Direccion General de Gobernanza Publica

Para el Modelo CAF: ostenta la corresponsalia
oficial de CAF en Espana y la representacion
espanola en la Red Europea de Administraciones _ _
Publicas (EUPAM), en el Instituto Europeo de European Foundation for Quality
Administracion Publica (IEAP) y en el Grupo de Management (EFQM).

Servicios Publicos Innovadores (IPSG).

o XM ©

Para el Modelo EFQM: ElI Club
Excelencia en Gestion tiene |la
representacion en Espana de la
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— Toda la informacion sobre el Proyecto de modelos de excelencia se puede consultar en

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-
Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Modelos-Caf-y-EFQM/Modelos-CAF-y-EFQM/

Inicio de uso de Certificacion

Unidad il e 2.8 :
Modelos Fecha de la ultima concesion (vigencia)

CAF 500+

drid Salud 2011
Maadrid Salu 18 febrero 2022 (3 afos)

CAF 500+

Linea Madrid 2010
16 julio 2021 (3 afios)

CAF 400+
Agentes de Movilidad 2009 20 diciembre 2019 (3 afios)

Actualmente estan haciendo la autoevaluacion para presentar la
documentacioén, en la DGGP, para nueva certificacion con CAF.

EFQM 500+
SAMUR- Proteccion Civil 2009 30 julio 2014

En proceso de autoevaluacion con CAF

CAF 400+
Policia Municipal 2006 3 de junio de 2019 (3 afios)

Han enviado en junio de 2022, a la DGGP la documentacién para la
renovacion de CAF 400+ que les durara desde la concesion 3 anos

EFQM 400+
Agencia para el Empleo 2006 3 de junio de 2019 (3 afios)

Han enviado en junio de 2022, a la DGGP la documentacion para la
renovacion de EFQM 400+ que les durara desde la concesion 3 anos
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Modelos-de-excelencia/Modelos-CAF-y-EFQM/?vgnextfmt=default&vgnextoid=9415bcfab2b81510VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=f2882ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

2007 2011 2015 2019 2020 2021 @ 2022
Unidades que utilizan los
Modelos CAF o EFQM Z d { b Z 8 | 8l
Unidades con planes de
mejora derivados de la
aplicacion de los Modelos 2 ’ : = . . 2(2)
CAF o EFQM

(1) Agencia para el Empleo (EFQM), Linea Madrid (CAF), Agentes de Movilidad (CAF),
Madrid Salud (CAF), Policia Municipal (CAF), Samur-PC (CAF).

(2) Linea Madrid (CAF), Madrid Salud (CAF).
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ravisiornes 20109-2075

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno:

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Impulso de sistemas y modelos normalizados de gestion de calidad

Acciones internas:
* Impulso de nuevas unidades susceptibles de aplicar los Modelos.
* Acciones de consultoria
* Acciones formativas
* Curso anual EFAM
* Seminario/jornada anual
* Campaiia interna de promocion

* Mejora de la difusion de los Modelos dentro del Ayuntamiento.
* [nformacion actualizada en Ayre y portales institucionales
* Divulgacion en redes sociales.
* Participacion en foros y congresos.
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=474
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=78
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=119
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=121

Normas ISO, EN y UNE

JormalizaciénEspanola

Normas ISO: normas técnicas internacionales
redactadas y aprobadas por la Organizacion
Internacional de Estandarizacién (1SO).

Normas EN: normas técnicas europeas aprobadas por el
Comité Europeo de Normalizacion (CEN), organismo
que promueve la armonizacion técnica en Europa.

Normas UNE: normas técnicas creadas por Ia
Asociacion Espafiola de Normalizacion (UNE),
organismo de normalizacion en Espana; organismo
espanol en el Comité Europeo de Normalizacion, CEN, y
en la Organizacion Internacional de Normalizacion, I1SO.

Normas UNE EN: version oficial en espanol de las normas europeas.
Normas UNE EN ISO: normas que incorporan los procesos de los tres
organismos ISO, CEN y UNE en una sola.

X ©
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Ildentificar, mejorar y asegurar los

o s Incorporarse a la gestion de la defrabsio: § q
Obietivos : . ) procesos de trabajo, tomando
) calidad a traves de un sistema como referencia las expectativas

conocido y aceptado a nivel y necesidades de las personas
mundial: la Normalizacion. destinatarias de los servicios.

Disponer de una certificacion, otorgada por una entidad acreditada e
independiente, que reconoce que el sistema de gestion de calidad
implantado cumple con todas las condiciones de la Normas

UNE/EN/ISO.

Mejorar el prestigio tanto externo Garantizar la calidad frente a terceros, por cuanto se
I'il como interno del la unidad asegura que la unidad certificada dispone de la
> certificada. | capacidad para cumplir con los requisitos establecidos.
> Obijetivar las responsabilidades, medir los Incorporar una nueva dinamica de trabajo:
Z trabajos y tomar decisiones basadas en analisis de la satisfaccion de la ciudadania;
LLl datos y no en simples apreciaciones elaboracion de planes de'mejora; control
d subjetivas. | mediante auditorias externas, etc.
28
— e Cada unidad La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG
% - municipal que de Calidad y Evaluacién, impulsa y se encarga de
- ‘ decida recopilar y difundir informacién sobre qué unidades
© implementarlas es del Ayuntamiento de Madrid han implementado las
2 responsable delas  Normas UNE/EN/ISO y obtenido la correspondiente

mismas certificacion.

 Organismo de normalizacion |
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Una Norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo

reconocido, que otorga un marco comun para su uso repetido, reglas, directrices o
caracteristicas de las actividades o sus resultados, orientados a la consecucion del
grado optimo de orden en un contexto dado.

Normas principalmente utilizadas en el
Ayuntamiento:

' Las normas son documentos de uso

voluntario por aquellas organizaciones = (Calidad -> UNE EN ISO 92001 de Sistemas
que estan interesadas en su aplicabilidad, de Gestion de la Calidad.
es por ello, que cualquier unidad =  Medioambiental -> UNE EN ISO 14001 de
municipal puede optar acogerse a un Sistemas de Gestion Ambiental = UNE EN
modelo de gestion de calidad ISO 50001 de Sistemas de Gestion de la
. Internacionalmente reconocido. Energia.
= Otras:

« UNE 923200 de Cartas de Servicios

» EMAS: normativa voluntaria de la Unién
Europea que reconoce a las organizaciones
que han implantado un Sistema de Gestiéon
Medioambiental (SGMA) = UNE 14785 de
oficinas de turismo = UNE 170001-2 de
accesibilidad universal = 139803 de

accesibilidad web.

/ La normalizacién es la actividad que
tiene por objeto establecer, ante
problemas reales o potenciales,
disposiciones destinadas a usos comunes
y repetidos, con el fin de obtener un nivel
de ordenamiento éptimo en un contexto
dado, que puede ser tecnoloégico, politico

"0 econdémico.
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IDESCHPCIon

El proceso de uso de las normas conlleva :

| Auditoria PIETHeABCOnes & o e, ; n
Correctivas (PAC) | \}
La Auditoria consiste en una El Plan de Acciones Correctivas || La certificacion es el
visita fisica del organismo de es un documento que redacta la || procedimiento mediante el
evaluacion a la unidad municipal | unidad municipal en respuesta cual un organismo de
donde verifican y confirman que | al Informa de Auditoria. En él, evaluacion de la conformidad
FER se hayan cumplido los procesos | se especifican las acciones da una garantia por escrito,
4 vy requisitos establecidos por la concretas que implementara la | de que un producto, un
m» N norma correspondiente. Al final, | unidad para dar solucidn a las Proceso O un Servicio es
- | se elabora un Informe de no conformidades que haya conforme con los requisitos
4 Auditoria donde se indican todas | identificado el equipo auditor. especificados en una norma.
TrP las oportunidades de mejora, | Las certificaciones se
"8 observaciones y las no conceden por un plazo de 3
O conformidades que haya anos, pero se renuevan
ﬂ detectado el equipo auditor. anualmente.
¥y
C |
E El organismo de evaluacion, una vez emitida la certificacion y para las
e ‘que tienen una vigencia superior a un ano, realiza una Auditoria de
2 Seguimiento Anual a la unidad para constatar que se hayan

implementado el Plan de Acciones Correctivas.

o XM ©




SicUacion aceial

El listado de las unidades del Ayuntamiento que tienen en vigor certificaciones/acreditaciones
~ con las normas UNE/EN/ISO, se pueden consultar en:

Ayuntamiento/Calidad y Evaluacion/Modelos de Calidad y Excelencia/Normas ISO,EN yUNE

2007 2011 2015 2019
I;)atos (Fin de (Fin de (Fin de (Fin de 2021
Indicadores mandato) mandato) mandato) mandato)
Certificaciones con B |
2 14 38 105 105
Normas: | o | | = |
= (Calidad 2 6 7 8 7
* Medioambiental - 6 11 29 17
= QOtras - 2 20 72 i

Normas utilizadas en el Ayuntamiento:

= (Calidad -> UNE EN ISO 9001 de Sistemas de Gestion de la Calidad

= Medioambiental y energéticas-> UNE EN ISO 14001 de Sistemas de Gestion Ambiental = UNE
EN ISO 50001 de Sistemas de Gestion de la Energia

= QOtras: = UNE 93200 de Cartas de Servicios = UNE 14785 de oficinas de turismo = UNE
170001-2 de accesibilidad universal = 139803 de Accesibilidad web = |ISO 22320 Gestion de
emergencias y respuesta a incidencias. = Norma UNE 0066-10 Mayo 2020 de Oficinas de
Informacion Turistica = ENAC ACREDITACION: N° 215/LE 406, N° 215/LE 1915, N° 215/LE

2500.
o o
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5dc313b2aceb6610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=a0982ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

SItliacion actlual

Uso de normas ISO en el Ayuntamiento de Madrid

Servicio de Inspeccion de Consumo

Instituto Municipal de Consumo
Norma UNE EN ISO 9001

Madrid Salud
Norma UNE EN ISO 14001

Sistema y Cartas de Servicios
Norma UNE 93200

SAMUR - Proteccion Civil

: ‘i www.madrid.es y sede
m Norma UNE EN ISO 9001 - 14001 y Laboratorlo de SaIUd PUbhca I i y
Z EMAS Madrid Salud electronica
S Norma 1SO 22320 ENAC acreditacién N2 215/LE 406 Norma UNE 139803
ENAC acreditacién N2 215/LE 1915
> ENAC acreditacion N2 215/LE 2500
2z segun requisitos de la NORMA UNE EN Palacio de Cibeles
LLl Oficinas de Turismo ISO/IEC 17025:2017
Norma UNE EN ISO 14001
d Norma UNE 14785y 170001-2 EMAS y
Vp
Empresa Municipal de . . Agencia Tributaria — g
g ; 2 Servicios Funerarios & . Bibliotecas Publicas
R oo vionl. Madrid (SFM) M A Norma UNE EN ISO
E Norma UNE EN ISO 9001 y Norma UNE EN ISO 14001
- Norma UNE EN ISO 9001 50001
o) 14001 y 50001
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Hravisioneas 2009)-2075

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno

Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa
trasparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los
servicios y las organizaciones

Actuacion: Impulso de sistemas y modelos normalizados de gestiéon de
calidad

Acciones internas:
« Mejorar el espacio web de publicacion de las Normas.

* Facilitar el acceso a la consulta de Normas para personal
municipal.
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Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=474
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=78
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=119
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=121

HERRAMIENTAS DE GESTION DE CALIDAD

En el ambito de la calidad, tanto publica como privada, se
han generado multiples herramientas y sistemas cuyo uso
permite mejorar la eficiencia en la prestacion de los servicios.
Muchas de ellas, tanto las mas clasicas como las mas
iInnovadoras, se han generalizado como nuevas formas de
trabajo en las distintas unidades del Ayuntamiento.

Entre ellas, podemos destacar:
« Gestion por procesos

« Genéricas: Grupos focales, DAFO, Cuadros de
mando.

« Metodologias agiles

A icio >
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"DEscripeion

La DG de Transparencia y Calidad, a través de la SG de Calidad
Responsabilidad y Evaluacion, es la encargada de promover el uso de
herramientas y sistemas de gestion de calidad, prestando =povo
tecnico, formacion y asesoramiento a las unidades municipales
que lo precisen y definiendo los principios y criterios de
aplicacion.

€ impulso

Cada unidad municipal del Ayuntamiento es responsable de la
mejora de los servicios que presta y por tanto quien debe aplicar y
potencias en su seno el uso de herramientas y sistemas de calidad.

Mejora de los servicios
I . ) »
publicos

Objetivo
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_ Gestion por procesos

[ La homogeneizacion y normalizacion de los procesos de trabajo implica organizar y gestionar |
el trabajo como un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan entre
si, transformando elementos de entrada (solicitudes /necesidades de la ciudadania) en

- resultados (necesidades satisfechas), con el fin de mejorar los servicios prestados. ._|

" Identificacién de procesos clave, | | Generar un repositorio

Objetivos subprocesos y procedimientos y “documental comun.
su criticidad, asi como metas e o -

,‘____!ndlcadores. Establecer Acuerdos de nivel

de servicios-Compromiso de
- servicios

Compartir un mapa de ‘
indicadores.

La unidades afectadas aplican de manera homogénea los mismos
procesos y subprocesos y miden sus indicadores.

Mayor eficacia y coherencia

tramites : :
para la ciudadania.

Simplificacion de
administrativos.

g e Priccesas del &y Ut simsinio de bl

Ayuntamiento H = = E = E
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l IDESCHPCIoN

Grupos focales

- Son dinamicas de trabajo en grupo para analizar propuestas de nuevos servicios o revision
de otros existentes que permiten incorporar la vision del usuario final.
Se realizan, por ejemplo, al final del proceso de elaboracion de Cartas de Servicios, con
_ ciudadanos que aportan su percepcion.

b1

DAFO

' Es una técnica de andlisis que identifica las Debilidades (D), las Amenazas (A), las '
Fortalezas (F) y las Oportunidades de una organizacion, o de un area de gestion, para
reducir incertidumbres y facilitar la toma de decisiones estratégicas. Sirve para identificar
problemas pero planteando también alternativas posibles de solucion a los mismos, y a
partir de ahi desarrollar un Plan de Actuacion.

Las fortalezas y las debilidades hacen referencia a la situacion interna de la organizacion.

\_Las amenazas y las oportunidades hacen referencia al entorno externo de la organizacion. /

- Cuadro de mando

Herramienta de gestiéon que facilita la toma de decisiones y que recoge un conjunto |
coherente de indicadores que proporcionan a la alta direccion y a las funciones
- responsables una vision comprensible del negocio o de su area de responsabilidad.
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— Metodologias Agiles B
Son nuevas formas de trabajar, basadas en las personas y sus interacciones, para
conseguir una rapida adaptacion al cambio y crear valor final para los destinatarios.

“+  Suponen un nuevo enfoque en la gestion de proyectos, mas adaptativo. N\
 Se orientan a proyectos en contextos complejos, con alta incertidumbre y gran probabilidad de
cambio en los requisitos.
* Ayudan a entender y dar soluciones reales a las necesidades de los usuarios y cubrir sus
expectativas.
« Son eficaces para el diseno y rediseno de servicios.

\» Se basan en la innovaciéon como motor de cambio cultural en las organizaciones.
Extender nuevas formas de || Adaptacién rapida a los
trabajo individual y colectivo cambios de cualquier tipo

Objetivos basadas en la innovacion vy la y entrega de valor a los
- aplicacion de principios agiles. | destinatarios.

Generar y mantener una comunidad interna de usuarios para compartir
experiencias y servir de motor de cambio: Comunidad Agile.

Se trabaja de forma mas ‘  Se fomenta el autoliderazgoy | Se potencia el intercambio de
eficiente. ' la autonomia de los equipos. iniciativas y la difusion de las
~ mismas en la organizacion.
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Pravisiones 201 9-2075

Acciones generales:

Revision y actualizacion de criterios y metodologia para |la aplicacion de
herramientas de calidad en el Ayuntamiento de Madrid.

Deteccidn, coordinacion y publicacion de toda la informacion relativa al uso y

resultados de la aplicacion de herramientas de calidad en el Ayuntamiento de
Madrid.

Acciones internas:
* |mpulso y promocion del uso de herramientas y metodologias de calidad

« Asesoramiento y apoyo a los unidades del Ayuntamiento que decidan aplicarlas
en su entorno de trabajo.

« Formacion en materia de herramientas, habilidades y metodologias de calidad al
personal del Ayuntamiento

« Creacion y coordinacion de comunidades de conocimiento, favoreciendo su
visibilidad en la organizacion.

Objetivos presupuestarios: Ver ficha de modelos de
excelencia

"3 A nico




INTERCAMBIO DE EXPERIENCIAS Y BUENAS PRACTICAS

- Son medidas, métodos, actuaciones o
experiencias que conducen a logros
excepcionales, reportan ventajas de distinto
tipo (econdmicas, sociales, etc.) y son

~ replicables por otras organizaciones.

A icio >
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Compartir el conocimiento en las materias de los distintos proyectos
que integran el Plan de Calidad, enriqueciendo a la organizacion tanto
de las buenas practicas y experiencias internas como de las que
iImplantan otras organizaciones.

/ "~ + |dentificar y compartir buenas practicas y experiencias de calidad.

* Adquirir metodologias que permitan conocer como se han desarrollado buenas practicas,
de tal manera que cualquier unidad pueda ponerlas en practica adaptandolas a sus
circunstancias concretas.

* Crear una Administracion innovadora, pendiente de los cambios que se producen en su
entorno y capaz de adaptarse a los nuevos retos aplicando soluciones dinamicas.

* Conocer las acciones e iniciativas de calidad emprendidas por otras unidades administrativas
del Ayuntamiento de Madrid o de otras organizaciones para, en caso de decidir
implantarlas, adaptarlas a las circunstancias concretas de la unidad que las implanta.

* Aumentar la motivacion del personal de aquellas unidades que, ante los resultados
obtenidos, ven recompensados los esfuerzos realizados por la mejora de la gestidn
municipal

La DG Transparencia y las unidades que la integran, en relacion a sus
Pﬂ J;)JIJ-?JJJthJ respectwos ambitos competenciales, son las encargadas de promover
e jﬂ]ﬁﬂ!fﬂ “oordinar las actividades a través de las cuales se favorece el mtercambm de
- " experiencias y buenas practicas, tanto interna como externamente.

"X A mico [

7y
<T
—
I~
X
ol
7y
<
Z
L
-
an
p
7y
!
O
=
—
o
L
O
X
L




Una buena practica es aquella que se ha demostrado que funciona bien y produce buenos

resultados y, por lo tanto, se recomienda como modelo. Se trata de una experiencia exitosa, que
ha sido probada y validada, que se puede repetir en otro contexto y bajo circunstancias similares y
que merece ser compartida y/o replicada.

' Para poder identificar y compartir buenas practicas y experiencias de
calidad, el Ayuntamiento de Madrid realiza las siguientes acciones:

.-""F-_

Vi

/ Puesta en marcha de metodologias de sistematizacion y evaluacion de buenas practicas

m |dentificacién, documentacion, sistematizacion y validacion de las experiencias y buenas
practicas que se desarrollan en las diferentes unidades municipales.

m Definicidon de los elementos conceptuales y metodoldgicos que favorezcan la divulgacion y
transferencia de buenas practicas de una manera metddica y eficaz.

m Evaluacion del impacto de la difusion de buenas practicas en el Ayuntamiento de Madrid.
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m Elaboracion de recomendaciones para la identificacion y sistematizacion de buenas practicas. Y,
Participacion en asociaciones y redes de calidad y AE @ FOROADE o5
transparencia y en los grupos de trabajo en ellas ADMINISTRACIONES PUBLICAS
constituidos. ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

#
X%
*FEMP* Red de Entidades Locales por la Transparencia
*** Y la Pamc“)ac“]n CIUdadana eurcpean public administration network
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' Colaboracién con otras organizaciones, ® UCCI i
s ; ; il TN \
publicas o privadas, nacionales e @ T eoow @
i nte rnac i ona Ie S Ayuntamiento }E#E';%Pﬁﬁggli{
- Y, de Malaga
' Organizacion y participacion en jornadas, foros, 4 Jornadsa
- & " t ianal da
congresos y seminarios tanto internos como externos, g SRS
. . . . ANIVERSARIO —
nacionales como internacionales, en temas de calidad, SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS
atencién a la ciudadania, evaluacién, transparencia, e et L T

proteccion de datos, etc.

Evento Europeo de

Usuarios del @{

/ Elaboracion de publicaciones donde se recogen metodologias de

trabajo, herramientas de calidad y mejora de |la organizacion. Se

publican en ayre para su conocimiento por toda la organizacion.

* |nventario de procedimientos del Ayuntamiento de Madrid.

* Guia metodoldgica para la elaboraciéon y seguimiento del Mapa
Estratégico y del Programa de Gobierno.

* Metodologia de Cartas de Servicios.

* Metodologia de autoevaluacién, mejora y certificacion con los
Modelos CAF y EFQM.

* Quia para la realizacion de encuestas.

"X A mico [

Manuales de portales v gestion de contenidos

5

En esta seccidn se recogen tutoriales, manuales, Instrucelones, recomendaciones v
baenas pricticas relacionadas con L pestidn de portales ¥ contenmdon
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Pravisiones 201 9-2075

Actuaciones Plan Operativo de Gobierno
Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuaciones:

* Creacion de una Base de Datos de Buenas Practicas en materia de calidad

*  Promocion del conocimiento de buenas practicas de otras ciudades del mundo por parte de los
servicios técnicos municipales, para mejorar la actividad del Ayuntamiento de Madrid

* Fortalecimiento de la imagen de Madrid en el mundo a través de las Redes de Ciudades,
intercambiar buenas practicas y situar a Madrid a la vanguardia de la gestion municipal a nivel
global

* Aprobacion de un codigo de buenas practicas de los servicios publicos municipales

* Aprobacion de un codigo de buenas practicas de las empresas municipales

* Aprobacion del codigo etico de los cargos publicos y personal directivo del Ayuntamiento de
Madrid

* Posicionamiento del Ayuntamiento en todos los foros: FEMP, reuniones con el Ministerio de
Hacienda, grupos de trabajo de reforma de |la Financiacion Local, etc.

Acciones internas
* Elaboracion de una metodologia de seleccion de Buenas Practicas

* Gestion de base de datos/repositorio de Buenas Practicas

* Comunicacion y difusion de Buenas Practicas

* Coordinacion proyectos de Buenas Practicas desarrollados por las distintas
unidades del Ayuntamiento de Madrid.
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FORMACION EN CALIDAD

[Descripcion

sitacion actual

Dotar a los empleado/as publicos de las
herramientas, técnicas y habilidades necesarias PROFE
para mejorar la gestion y el desempefio FORMACION
profesional.

Resolucion de 29 de diciembre de 2020 del Director General de
Planificacion de Recursos Humanos por la que se da publicidad al
Plan de Formacion del Ayuntamiento de Madrid para el afio 2021.
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- Proporcionar al personal municipal los conocimientos, técnicas y habilidades

Objetivo

necesarias para ofrecer servicios publicos de calidad y desarrollar con éxito los
proyectos de calidad implantados en el Ayuntamiento

- Potenciar las capacidades individuales, generando un efecto dinamizador
dentro de la estructura organizativa del Ayuntamiento de Madrid, mejorando el

clima de trabajo y aumentando la motivacion de sus profesionales.

Responsabilidad
e impulso = 1 — H |

La DG Transparencia y Calidad coordina,
elabora y realiza el seguimiento de un plan
de formacion en materia de calidad dirigido
a toda la organizacion municipal, en
coordinacion con

la Escuela de Formacion del Ayuntamiento
de Madrid, unidad municipal competente
encargada de planificar y ejecutar las
politicas de formacidén para el personal
municipal. Organiza eventos formativos,
coordina la gestion del plan de formaciény
colabora con distintas instituciones para
contribuir a las actividades de formacidn
del personal municipal.

"X A mico [

Crear una cultura compartida (principios, valores,
comportamientos y actitudes) y un lenguaje comun en
toda la Organizacion.

Transmitir los conocimientos necesarios para afrontar
la implantaciéon de los nuevos proyectos de calidad en
el Ayuntamiento de Madrid, haciendo participe al
personal en el proceso de consolidacion de la nueva
Cultura de Gestion de la Organizacion.

Adecuar los perfiles personales y profesionales de los
trabajadores del Ayuntamiento de Madrid a los perfiles
profesionales y técnicos requeridos para la realizacion
de las actuaciones planificadas en materia de calidad.

Motivar, comprometer e integrar de forma conjunta a
todos los empleados del Ayuntamiento, garantizando su
implicacion y participacion en el proceso de mejora de
la gestion municipal.




IDESCHPEIon

Materias y contenidos:

* Generales o transversales, que aportan una vision global de la
calidad.

* [nstrumentos o herramientas de calidad, centradas en metodologias
concretas consolidadas.

 Técnicas de calidad, que buscan la mejora de capacidades y
habilidades personales de gestion.

Canales o medios:

d Aportar informacion a través de los canales internos y externos de
caracter corporativo: Intranet Ayre, redes sociales, correo,
portales corporativos, etc.

1 Dar formacion

« EFAM: Cursos, sesiones vy pildoras de autoformacion.
 Especificas de la SGCyE: Seminarios, Talleres y Formacion
diana (a los profesionales de calidad)

1 Generar conocimiento

 Jornadas o encuentros
« Comunidades internas de conocimiento
« Comunidades externas de conocimiento
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_Descripcion

Las acciones formativas que integran el plan de Formacién en calidad forman parte del Plan de
Formacion de los empleados publicos del Ayuntamiento de Madrid y de sus
Organismos Autonomos que cada afio elabora y gestiona la Escuela de Formacion del
Ayuntamiento de Madrid. Estas acciones formativas se dirigen al personal de todas las
unidades municipales y se destinan a adquirir conocimientos en las técnicas y
herramientas necesarias para ofrecer servicios publicos de calidad.

- T,

" Las acciones formativas se agrupan y gestionan segtn sus contenidos y van cambiando segin
las necesidades formativas de cada momento. En la mayoria de los casos son actividades
abiertas a todo el personal municipal pero hay supuestos restringidos para unidades concretas

~ (Linea Madrid, seguridad y emergencias, etc.)

b

Escuela Virtual
FAM r‘

FSCUFLA DE Ayuntamiento
- de Madrid

Cursos previstos de Calidad y Evaluacion:

m Introduccion a la Calidad m Técnicas y herramientas en gestion de calidad m Habilidades en
gestion de calidad m Introduccion a las metodologias agiles m Coaching en la gestion de calidad =
Introduccion a la comunicacion clara m Los Modelos de Excelencia CAF y EFQM vy su aplicacion en
la Administracion Publica m Gestion de sugerencias y reclamaciones en PLATEA y generacion de
informes m Evaluacion de la gestion municipal
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Acciones formativas 2020

Modalidad

N2 ediciones

Total plazas

Satisfaccion

Introduccion a la Calidad Semipresencial 1 50 50 21 3,94
Calidad y atencion a la ciudadania Presencial 3 12 36 29 3,98
Introduccion a las metodologias agiles Presencial 2 20 40 21 4,39
Coaching en la gestion de calidad Presencial 1 20 20 21 D.N.D.
Introduccion a la comunicacion clara Virtual 4 40 160 6 D.N.D.

Acciones formativas 2021

WULLETET)

N2 ediciones

Plazas/
edicion

Total plazas

Horas/
edicion

Satisfaccion

Evaluacion de la gestion municipal Presencial 1 10 10 21 4

Introduccion a la Calidad Virtual 2 50 100 21 417
Técnicas y herramientas en gestion de calidad Semipresencial 1 50 50 21 4,08
Habilidades en gestion de calidad Presencial 3 12 36 29 4.4
Introduccion a las metodologias agiles Presencial 2 20 40 21 4,64
Metodologias agiles - nivel avanzado Presencial 1 20 20 21 4,43
Coaching en la gestion de calidad Presencial 1 21 21 21 3,79
Introduccion a la comunicacion clara Virtual 4 40 160 6 4,23

Acciones formativas 2022

Modalidad

N2 ediciones

Plazas/
edicion

Total plazas

Horas/
edicion

Satisfaccion

Evaluacion de la gestion municipal Presencial 1 10 10 21
Introduccion a la Calidad Virtual 2 50 100 23
Tecnicas y herramientas en gestion de calidad Semipresencial 1 50 50 21
Habilidades en gestion de calidad Presencial 3 17 51 29
Introduccion a las metodologias agiles Presencial 2 20 40 21
Metodologias agiles - nivel avanzado Presencial 2 20 40 21
Coaching en la gestion de calidad Presencial 1 21 21 21
Introduccion a la comunicacion clara Virtual 4 40 160 6
Sistemas de Gestion: cuadro de mando y procesos |Presencial 1 25 25 21

o X o



Pravisiornes 201 9-20725

Acciones internas:

* |Impulsar comunidades de practicas con las personas formadas en materia de calidad.

* Programar nuevos materiales didacticos: pildoras formativas, sesiones, cursos.

* Impartir acciones formativas en colaboracion con otras Administraciones Publicas. PR

Objetivos presupuestarios: Ver ficha de modelos de excelencia

Formacion

PLAN DE FORMACION EN CALIDAD

erramientas

Dotar de Técnicas = alos empleados del Ayto de Madrid =» para mejorar su gestion
_Habilidades

Metodos/sistemas

Informacién (1] Formacion [Cenerar Conocimiento
Publicadones | Actividades | News ildoras |E-learning |On line Sesiones | Seminarios | Talleres | Formaciones ioradas Comunidades | Comunidades
web difusion letter formativas| (externos) | (internog) | diana (*) internas externas
= |Introduccién Calidad v V v vV
O |Gestion de la Calidad v | V v | v v | \
E w |Cartas de servicios ‘J 'tf j 'J [ \\' j ‘\)
“ ']: ’g Modelos excelencia \\' '\f \f \f \" \\‘ \\' \"
‘E % E Normativas reguladoras v V 1)' v v
g E E Buenas practicas W v v
3 Metodologias agiles v v | vV v v v v
: § |Habilidades de gestion J | V
§ |coaching v v
= |Comunicacién Clara J v v v v v
Servicio - Ayto EFAM Servicio Calidad

(*) Aqui quedaria enmarcada la formacion interna del servicio
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GESTION Y DESARROLLO DE PERSONAS

Los trabajadores y trabajadoras del Ayuntamiento de Madrid
son su principal activo y la mejor garantia de una prestacion
de servicios excelente.

Consciente de ello, para el periodo 2020-2023 ha aprobado
un ambicioso plan de transformacion de la gestion del
Recursos humanos, negociado con los sindicatos del
Ayuntamiento, cuyas principales lineas se exponen a
continuacion.

En el mismo se hace referencia tanto a la mejora de la
gestion de personal como al desarrollo profesional y laboral
del mismo.

Estrategia de transformacion de la gestion de Recursos Humanos. Madrid 2020-2023

IACION DE LA GESTION'EINSPECCION DE SERVICIOS

A nico >

Descripcion ]
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GESTION

Modernizar la gestion de las personas que desarrollan su
actividad laboral en el Ayuntamiento de Madrid con el
objetivo de avanzar hacia un nuevo modelo de gestion
integral de recursos humanos que aporte eficiencia al
funcionamiento de las estructuras municipales, con el fin
de mejorar el servicio que se presta a la ciudadania.

~ Una apuesta decidida por el empleo

fijo y de calidad, que atribuye
prioridad presupuestaria durante el
periodo de vigencia a la funcion
publica municipal y la excelencia en
la prestacion de los servicios.

~ Alinear la gestion de los recursos humanos del

Ayuntamiento al modelo de ciudad que |Ia
ciudadania reclama y merece y a su vez pondra en el
centro a las personas en el contexto de su
organizacion, considerando a la plantilla municipal
como la piedra angular de la accion de gobierno,
manteniendo un compromiso firme con la igualdad
de oportunidades entre mujeres y hombres.

Un cambio en la cultura organizativa orientando la misma hacia un modelo basado en una
planificacion ordenada a medio y largo plazo, la prevalencia del empleo estable, el cambio digital,
la agilizacion y simplificacion de procedimientos, la desconcentracion de competencias, la
polivalencia de funciones, una formacion del personal adaptada a las necesidades de la
organizacion y una proyeccion de valores éticos en la actividad diaria de la plantilla municipal.

Coordinacion General de Presupuestos y Recursos

;J]Jﬁjpﬂbg " Humanos del Area de Gobierno de Hacienda y Personal.

"X A mico [
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GESTION

[DESCHIPCIOoN

La ciudad de Madrid cuenta desde diciembre de 2019 con una Estrategia de
transformacion de la gestion de los recursos humanos para los anos 2020-2023,
acordada con los sindicatos municipales, gue contiene cuatro ejes de actuacion con 25
medidas concretas con las que se quiere planificar, simplificar y digitalizar la politica de

personal en el Ayuntamiento.

Ademas, la estrategia contenia un plan de choque mediante 15 medidas urgentes que
ha sido desarrollado en los tres meses siguientes.

Con esta Estrategia se avanza hacia un ewsiesio [
modelo basado en una planificaciéon N
ordenada a medio y largo plazo, en la |
prevalencia del empleo estable, el

cambio digital, la agilizacion y oA~ (G
simplificacion de procedimientos, la "
desconcentracion de competencias, la -

polivalencia de funciones, una formacion e,
del personal adaptada a las necesidades Pen RRITH |

de la organizacién y una proyeccion de
valores éticos en la actividad diaria de Mejora Seleccion Personal
una plantilla municipal de casi 38.000
empleados. G

Transformacion
digntal

"X A mico [




7))
<
Z
o,
W
o2
Ll
all
Ll
Qo

GESTION

PRIMER EJE: Planificacion de recursos
humanos.

Se incorporan medidas con impacto estructural a medio
y largo plazo, partiendo del analisis detallado de la

situacion de la plantilla en el Ayuntamiento de Madrid y

sus Organismos Autonomos.

Transformacion
Digital
» Capital

Humano
8 Gestion

;’ﬁf’laniﬁcacién

4

TERCER EJE. Transformacion digital

La digitalizacion como instrumento de
modernizacion y agilizacion de la gestion

tiene como objetivo la mejora de los

procesos y su implantacién en un entorno

digital que mejorara las relaciones entre

administracion y la ciudadania.

o X ©

SEGUNDO EJE. Impulso y optimizacion
de la gestion del empleo publico y el
sistema de relaciones laborales.

Incluye medidas para el desarrollo de Ia
carrera profesional, la provisién de puestos, el
desempeno del trabajo, la accién social y las

relaciones laborales de la plantilla municipal.

CUARTO EJE. Gestion del cambio y

puesta en valor de la plantilla
municipal.

Comprende cuantas medidas tienden a la
transformacion del capital humano, las
personas, tales como las relativas a los
itinerarios formativos del personal al servicio
del Ayuntamiento o la fijacibn de unos
valores del a plantilla municipal como agente
del poder publico en el contexto de una
sociedad democratica al servicio de Ia

ciudadania.




La formacion es un elemento basico e indispensable en el
. 4 desarrollo de las competencias profesionales y personales, asi
Objetivo =
como en el rendimiento de los recursos humanos que
desempenan su actividad en el Ayuntamiento de Madrid.

La formacion desarrollada por la Escuela de Formacion Municipal
(EFAM) estd orientada al desarrollo de las competencias profesionales y
personales de los empleados/as municipales y a la cualificacion
especifica de los diferentes colectivos de la organizacion, con el
objetivo ultimo de garantizar la racionalidad del funcionamiento de la
Administracion y su adecuacion a las demandas de la ciudadania.

ESCUELA DE i.1
FORMACION @ 1R
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La Direccion General Planificacion de Recursos Humanos tiene
como mision integrar la formacion en la planificacion de los
Recursos Humanos y en las necesidades de la organizacion, por
ello, a través de la Escuela de Formacion del Ayuntamiento de
Madrid que disena, ejecuta y evalua, la formacion del personal
municipal, a través del Plan anual de Formacién del
Ayuntamiento de Madrid y de otros programas.

"X A mico [

€ iImpulso




' Descripcion

En la sesiéon de 16 de diciembre de 2021, la Comision General de Formacion
del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos ha aprobado el
Plan de Formacién del Ayuntamiento de Madrid para 2022 con el apoyo

unanime de las organizaciones sindicales.

Resolucion de 28 de diciembre de 2021del Director General de
Planificacion vy Recursos Humanos por la que se da publicidad al Plan de
Formacion del Ayuntamiento de Madrid para el ano 2022.

El Plan de Formacidon para 2022 persigue los siguientes objetivos en el marco
del Plan Operativo de Gobierno para el mandato 2019-2023, de la Estrategia
de transformacion de la gestion de recursos humanos 2020-2023, y del
proyecto Madrid Talento:
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1. Fomentar una formacion de calidad adaptada a las necesidades de la
persona, del puesto de trabajo y de la organizacion en un entorno
VUCA (entorno volatil, incierto, complejo y ambiguo).

2. Formacion de apoyo a la Estrategia de transformacion de la gestion de
recursos humanos y al proyecto Madrid Talento.

3. Formacion para la transformacion digital.
4. Innovacioén docente.

"X A mico [
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— La informacion sobre recursos humanos del Ayuntamiento se puede consultar en

https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Recursos-humanos/

— En materia de empleo publico se puede consultar la informacidén en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Educacion-y-
empleo/Empleo/Oposiciones-y-bolsas-de-trabajo/

— Sobre condiciones de trabajo de los empleados del Ayuntamiento puede consultar:

Acuerdo-Convenio sobre Condiciones de Trabajo Comunes al Personal Funcionario y Laboral del
Ayuntamiento de Madrid y de sus Organismos Autonomos para el periodo 2019-2022.

— ElI Plan de Formaciodn del Ayuntamiento de Madrid se puede consultar en:

Resolucion de 28 de diciembre de 2021 del Director General de Planificacion de Recursos
Humanos por la que se da publicidad al Plan de Formacion del Ayuntamiento de Madrid para el
ano 2022.

— La informacidn estadistica sobre personal del Ayuntamiento se puede consultar en:

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Estadistica/Areas-de-
informacion-estadistica/Organizacion-y-recursos-municipales-/Personal/



https://sede.madrid.es/portal/site/tramites/menuitem.b4c91589e7f6a5d829da39e5a8a409a0/?vgnextoid=144e66383c42e710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=257865dd72ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Estadistica/Areas-de-informacion-estadistica/Organizacion-y-recursos-municipales-/Personal/
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Recursos-humanos/
https://sede.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=37cc0b4a02f08610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=6b3d814231ede410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Educacion-y-empleo/Empleo/Oposiciones-y-bolsas-de-trabajo/
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Numero de efectivos en la plantilla municipal

En mayo de 2022 constan 27.850 efectivos. La plantilla
desciende desde los 28.015 efectivos en diciembre de
2010 hasta los 26.166 de 2015, ano donde se inicia una
senda ascendente hasta 2019, que en enero de 2021 se
retoma. Si se suman los efectivos de las empresas
municipales, el nimero de efectivos en diciembre 2021
ascendio a 39,313, lo que ofrece una tasa de 11.9
efectivos por cada 1.000 habitantes.

Nivel de titulacion

El subgrupo de titulacion C1 (titulo de bachiller o
técnico) integra al 45% del funcionariado, el 27% tiene
titulacion universitaria (A1, 11% y A2 16%), un 22% son
C2 (titulo de graduado en ensenanza secundaria,
obligatorio) y el 5,6% pertenece al subgrupo E (sin
requisito de titulacion).

Género de los efectivos

La proporcion global en el Ayuntamiento de Madrid es de

46% mujeres y 54% hombres, manteniéndose dentro del
rango de equilibrio del 40%-60% exigido por la Ley
Organica 3/2007 en todas las tipologias de personal
(funcionario, laboral y directivo).

Tipologia de personal

El 82% de los efectivos del Ayuntamiento de Madrid es
personal funcionario, 17% personal laboral y un 1%
personal directivo eventual. Es mas parecido a |a
Administracién General del Estado que al resto de Ia
Administracion local espanola.

Temporalidad

La temporalidad presenta una tendencia ascendente, llegando
al 23.2% (6,336 empleados) del personal funcionario y laboral
en diciembre de 2021, aunque con grandes diferencias entre
ambos grupos (15.8% de personal funcionario interino y
57.8% de personal laboral temporal).

Dispersion corporativa

Hay 233 categorias, de las que 31 integran al 82% del
personal municipal.

Personal del Ayuniamiento de Madrid y DOAA por grupos de titulscion, edad y sexo. 14,12.2021

De 65 y mds IIﬂI

Do B0 o B4

D 55 a 59

Do 50 2 54

D 45 a 48

D 40 n 44

Edad de los efectivos

La plantilla esta envejecida, con una edad media
en torno a los 50,8 anos, llegando los 53,4 en los

titulados superiores.
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PROGRAMA PLAN DE FORMACION 2021 PLAN DE FORMACION 2022

1-Programa juridico-administrativo 1-Programa juridico- 1-Programa juridico-administrativo
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2-Programa economico-tributario

3- Programa de habilidades directivas y
otras competencias profesionales

4- Programa de comunicacion y atencion al
ciudadano

5.-Programa de gestion publica y de
recursos humanos

6. Programa de prevencion de riesgos
laborales.

7.- Programa de informatica y
competencias digitales.

8. Programa de ofimatica.

9. Programa de idiomas.

10.Programa de formacion de formadores.

11. Programa de formacion especifica

12. Itinerarios Formativos

"X A mico [

administrativo

2-Programa economico-tributario
3-Programa de habilidades
directivas y otras competencias
profesionales

4-Programa de comunicacion y
atencion al ciudadano
5.-Programa de gestion publicay
de recursos humanos

6. Programa de prevencion de
riesgos laborales.

7.- Programa de informatica y
competencias digitales.

8. Programa de ofimatica.

9. Programa de idiomas.

10. Programa de formacion de
formadores.

11.Programa de formacion
especifica

12.1tinerarios formativos

2-Programa economico-tributario
3-Programa de competencias
directivas

4-Programa de comunicacion y
atencion al ciudadano
5.-Programa de gestion publicay
de recursos humanos

6. Programa de prevencion de
riesgos laborales.
7.-Programa de competencias
digitales.

Se integraen el 7.

8. -Programa de idiomas.

9.-Programa de formacion de

formadores.

10.-Programa de formacion
especifica y otras competencias
profesionales.

11.ltinerarios formativos
12. Programa de acogida y de
apoyo a la carrera administrativa

13.Programa de bienestar
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Pravisiones 20:109-20%5
Actuaciones del Plan Operativo de Gobierno
Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Potenciar el desarrollo profesional del personal municipal

Estrategia/Proyecto: Madrid 2020-2023: Estrategia de Transformacién de la Gestién de Recursos Humanos

Actuaciones:

» Aprobacion de Madrid 2020-2023: Estrategia de Transformacion de la Gestion de Recursos Humanos

« Agilizacion y digitalizacion de los procesos selectivos, con el fin de impulsar el empleo estable y de calidad

» Analisis de los procesos selectivos con el fin de simplificarlos y agilizarlos. Creacion de una Comision de Seleccion

* Aprobacion de planes de choque temporales para agilizar procedimientos concretos mediante incentivos a los empleados publicos que
voluntariamente se adhieran

» Convocatoria de todas las plazas de las ofertas de empleo pendientes

« Creacion de una bolsa de trabajo electronica, para mejorar la gestion de la contratacion de interinos

» Creacion del expediente digital para tramitar los expedientes de modificacion de la Relacion de Puestos de Trabajo (RPT)

 Determinacion de las necesidades de personal en Distritos, Areas de Gobierno y Organismos Auténomos

» Gestion de la linea de accion social ayudas de transporte fomentando la utilizacion del transporte publico

* Implementacion de un proyecto para la automatizacion de la presentacion de instancias y la gestion de las listas de los procesos selectivos

* Impulso de la carrera profesional favoreciendo la promocion de las categorias de grupos inferiores a los superiores a través de procesos de
promocion interna. Elaboracion de una OPE de promocion interna cada uno de los afnos del mandato

* Impulso de la igualdad de oportunidades: acceso al empleo de las personas con discapacidad intelectual

» QOptimizacion de la gestion y acceso al Registro de Bienes e Intereses del Personal Directivo

* Plan de Bienvenida del personal municipal que se incorpora al Ayuntamiento de Madrid

* Potenciacion del teletrabajo al objeto de favorecer la conciliacion de la vida personal y profesional de los empleados municipales

* Programa de Formacion directiva

« Racionalizacion y transformacion digital de los procedimientos en materia de ayudas de accion social del personal del Ayuntamiento, de régimen
juridico del personal y de relaciones laborales.

* Reformulacion de las categorias profesionales de contratacion en el Ayuntamiento, que faciliten la contratacion de profesionales con formacion
y/o titulacion especifica en trabajo comunitario, tanto desde la perspectiva social como de la vinculada a salud

« Refuerzo de la formacion, adaptada a las nuevas demandas, con utilizacion de los recursos digitales: cursos virtuales, acciones de autoformacion y
seminarios virtuales interactivos (webinar)

» Regulacion del teletrabajo en el Ayuntamiento de Madrid como formula estable, negociada con los agentes sociales y que sirva para favorecer la
conciliacion entre la vida personal y laboral, asi como el cuidado del medio ambiente

* Revision de los procesos de provision de puestos de trabajo por los sistemas de Concurso de Méritos y Libre Designacion: desconcentracion y
digitalizacion

* Revision integral de las Relaciones de Puestos de Trabajo (RPT)
* Revision y racionalizacion de los puestos de libre designacion tras su analisis y valoracion
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OBSERVATORIO DE LA CIUDAD

SItUAGIoRn actial

El Observatorio de la Ciudad, organo
encargado de la difusion e informacion a la
ciudadania de los resultados de la evaluacion
de la gestion municipal

Creado inicialmente en 2006 en respuesta al Reglamento Organico de
Participacion Ciudadana de 2004, actualmente se regula por Decreto del Alcalde
de 27 de febrero de 2020.
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- El Observatorio de la Ciudad ~ Externa: dirigida a difundir
Objetivo tiene una doble finalidad: ~ los resultados de la

| 7 evaluacion, la transparencia
S ~  ylaparticipacion a la

Interna: consistente en promover e impulsar la | ciudadania, informando de
~evaluacion de la gestion municipal y la efectividad de |3 gestién municipal y del
‘los principios de transparencia y participacion " nivel de calidad de los
proporcionando a la organizaciéon municipal la ~ servicios que presta el
iInformacién necesaria para la planificacién y la ~ Ayuntamiento.

‘gestion de los servicios.

III_.-
i

/ « Impulsa de forma institucional la evaluacién de la gestion municipal y
la efectividad de los principios de transparencia y participacion,
difundiendo e informando de sus resultados a la ciudadania, y
teniendo en cuenta especialmente la percepcion que ésta tiene de la
calidad de los servicios municipales.

« Permite la difusion e informacion a la ciudadania de los resultados de
la evaluacion de la gestion municipal.

El Observatorio de la Ciudad se adscribe al Area de Gobierno de
e Vicealcaldia, competente en materia de calidad, y seguimiento y
fiﬁﬂﬁ)i‘)ﬂjﬂﬁmﬂjﬂ __ evaluacion del plan estratégico.

a
<
a
=
O
LL
a
O
o2
O
<
>
oc
Ll
)
o0
O

€ impulso — " Lagestién de sus sistemas de informacién y el apoyo al érgano
colegiado corresponde a la DG de Transparencia y Calidad.
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" Descripcion

El Observatorio de la Ciudad, como érgano colegiado con funciones de impulso,

seguimiento, asesoramiento, coordinacion y control en materia de rendicion de
cuentas, transparencia y participacion ciudadana, tiene como finalidad impulsar de
forma institucional la evaluacion de la gestion municipal y la efectividad de los
principios de transparencia y participacion, difundiendo e informando de sus
resultados a la ciudadania, y teniendo en cuenta especialmente la percepcion que
ésta tiene de la calidad de los servicios municipales.

Evaluar la gestiéon municipal y el nivel de calidad de los servicios prestados mediante los Sistemas de
informacién establecidos, con el objetivo de rendir cuentas a la ciudadania.

Promover la transparencia de la actividad municipal y contribuir al derecho de acceso a la informacion
relativa a la misma.

Incorporar la voz de la ciudadania para establecer las prioridades de la politica municipal mediante
estudios de opinidén, sugerencias y reclamaciones, y otros canales de participacién establecidos por el
Ayuntamiento de Madrid.

Proponer la realizacién de actividades concretas de evaluacion, transparencia y participacién ciudadana
en la organizacion municipal.

Difundir la informacién relacionada con el Observatorio de la Ciudad a través del portal web
institucional del Ayuntamiento o mediante cualquier otro medio considerado oportuno.

Elaborar y armonizar los parametros generales de recogida y analisis de la informacién contenida en los
Sistemas de Informacién del Observatorio de la Ciudad.

Prestar asesoramiento a la organizacion municipal en las materias que le son propias.

Promover actividades de promocién, formacién, evaluacién y sensibilizacién para un mejor
conocimiento de las materias que le son propias.

OBSERVATORIO DE LA CIUDAD

i) Colaborar, en las materias que le son propias, con organizaciones de naturaleza analoga.
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Sistemas de informacion del Observatorio de la Ciudad

a) Plan Estratégico: instrumento para la e) Cartas de Servicios: instrumento para la
definicion, seguimiento y evaluacion de la identificacion, seguimiento y evaluacion de los
estrategia municipal establecida por el compromisos de calidad con los que se prestan
Q Gobierno de la Ciudad. Recoge un los servicios municipales, para su mejora
< conjunto de objetivos e indicadores de continua.
- seguimiento y evaluacion de la actuacion f) Percepcion Ciudadana: conjunto integrado
2 municipal. de estudios realizados por las diferentes
Q) b) Plan Operativo de Gobierno: unidades del Ayuntamiento con la finalidad de
< instrumento de planificacion, seguimiento conocer |la opinion, expectativas, necesidades
N y evaluacion de las acciones a desarrollar a y satisfaccion de la ciudadania.
L lo largo del mandato para dar respuesta a g) Sugerencias y Reclamaciones:
N la estrategia establecida por el Gobierno instrumento para la recepcion, gestion y

de la Ciudad. analisis de las sugerencias, reclamaciones y
O c) Presupuestos: instrumento de felicitaciones presentadas por la ciudadania
E planificacidon y seguimiento de los ingresos para poner en marcha acciones de mejora.
©) y gastos que deben realizarse para h) Gobierno Abierto: conjunto de programas e
f— desarrollar la mision del Ayuntamiento de instrumentos para potenciar la transparencia,
< Madrid segun las lineas de accion y la participacion ciudadana y la apertura de
> prioridades establecidas para cada datos publicos.
oz SISSEIIg, o )) Cualesquiera otros planes, programas o
% d) Evaluacion: conjunto integrado de documentos analogos elaborados para la
e ev?luauones reallzada§ por las diferentes ordenacién de la actividad de Ia
O unidades del Ayuntamiento con la Administracién Municipal.

finalidad de valorar planes, programas,
proyectos, actuaciones y prestacion de

servicios municipales.
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— Toda la informacion sobre el Observatorio de la Ciudad se puede consultaren

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-
de-la-Ciudad/

Portal web del Aysntamientn de Madrid ¥ MADRID B
Tramites Actualidad ElAyuntamiente Distritos Oposiciones Contacto Q Ti'" 'f'
] T /S o= :
l-é‘f?f;'BSERv =7 El valor anadido que proporciona el
- = -"."""--.. = 3 d i . . - -
S . = hemppengt==  Observatorio de la Ciudad es la sinergia
B Off ~~emevom - ~omemomemim rentmm que se produce al analizar de forma

| T ——— o " o o3
simultanea sus fuentes de informacion,

permitiendo conocer con objetividad y
fiabilidad la actividad y funcionamiento
municipales y su valoracion por parte de
la ciudadania.

@ a+ & Observatorio de la Ciudad

Fresupueino: Far Estratigcs Flan Opwratve Se Gobsamo
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=ec38d941c9b25710VgnVCM2000001f4a900aRCRD

Fravisiones 2017-2075

Actuaciones del Programa Operativo de Gobierno
Eje Estratégico: Madrid, responsable, transparente y facil

Objetivo Estratégico: Progresar en una organizacion administrativa trasparente, agil y ética,
focalizada en la ciudadania

Estrategia/Proyecto: Calidad y Evaluacion, mejora continua de los servicios y las
organizaciones

Actuacion: Redefinicion del Observatorio de la Ciudad como herramienta de evaluacion y
rendicion de cuentas

Fases o hitos previstos 2019-2023:
1. Elaboraciony aprobacion del nuevo decreto del Observatorio de la Ciudad.
2. Constitucion del 6rgano colegiado Observatorio de la Ciudad.
3. Nueva presentacion de la informacion del Observatorio a |la ciudadania.
Indicadores complementarios:
1. Sesiones del Observatorio de la Ciudad celebradas en el mandato

2. Valoracion dada por las personas usuarias a la pagina de madrid.es
Observatorio de la Ciudad

(N (N (N

Plan Plan Operativo sy Cartas de Percepcion Sugerencias y Gobierno
Presupuestos Evaluacion

Estratégico de Gobierno Servicios Ciudadana Reclamaciones abierto
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ravisiornes 20109-2075

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=122
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=124

EVALUACION INTEGRAL DE PLANES, PROGRAMAS Y

POLITICAS

[Descripcion

SitUacion actial

Conjunto integrado de evaluaciones realizadas por Fravislogis
las diferentes unidades del Ayuntamiento con la -

finalidad de valorar planes, programas,
proyectos, actuaciones y prestacion de servicios
municipales, para su mejora continua.

Acuerdo del Pleno del Ayuntamiento de Madrid del 27 de junio de 2018
para promover la realizacion de evaluaciones de politicas publicas
(Punto 36)

A ico >




Objetivo Valorar planes, programas, proyectos, actuaciones y prestacion
de servicios municipales, para su mejora continua

N

/

La retroalimentacion o mejora (improvement) - Recibir “feedback” sobre las acciones o
intervenciones que se llevan a cabo para mejorarlos y progresar.

.

comprender qué esta pasando y como funciona la accion publica evaluada, generar
_conocimiento organizativo y contrastar teorias que sirvan para actuaciones futuras.

'/ﬂ - - L 4 - -
La ilustracion o comprension para acciones futuras (enlightenment) - llustrar, aclarar, dar luz, }
-

"El control de responsabilidades y la rendicion de cuentas (accountability) - “Rendir cuentas”
en la acepcion mas flexible del término, no se restringe exclusivamente a los aspectos
econodmicos sino también a la responsabilidad social y politica; la ciudadania tiene derecho a
saber en qué y como se estd empleando el dinero publico. La evaluacion facilita informacion

_para la toma de decisiones.

La evaluacion es una secuencia, es un proceso integral presente en todas las fases de la
accion publica que, usando una variedad de métodos de investigacion, determinan el valor
de dicha accidn, con el triple objetivo de mejorarla, incrementar el conocimiento sobre ella

y mostrar a los grupos interesados su desempeno apropiado.
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_Descripcion

. La DG de Transparencia y Calidad, a través de |la SG de Calidad y
Responsabilidad Evaluacion, evalta planes, programas y proyectos municipales.

€ impulso Las unidades municipales realizan evaluaciones conforme a los
criterios que le son propios (econdmicos, sociales, medioambientales,
..) v envian al Observatorio de la Ciudad la documentacion sobre las
evaluaciones sectoriales realizadas.

Evaluacion: conjunto integrado de evaluaciones realizadas por las diferentes
unidades del Ayuntamiento con la finalidad de valorar planes, programas,
ictuaciones y prestacion de servicios municipales, para su mejora

continua.

Accion publica

Estructura
Es la organizacion relativamente Necesidades sociales
= planes, programas y proyectos mﬁ‘“j‘;ﬂ;‘:‘fjg};ﬁ?j ;‘fﬂﬁf"s
= servicios, unidades, organizaciones,
empresas y entidades E— Resultados

= jniciativas legislativas y estrategias Geciaiic de actvidades que el i valor Bmm:h: dp;:m

respecto a una determinada situacion.

Estos elementos deben evaluarse tanto individuamente
considerados, como en su conjunto, desde una perspectiva
sistémica integral.
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_Descripcion

Conjunto integrado de evaluaciones realizadas por las diferentes unidades
del Ayuntamiento con la finalidad de valorar planes, programas,
proyectos, actuaciones y prestacion de servicios municipales, para su
mejora continua.

delaevaluacion

Valorar: supone comparar de forma sistematica los elementos y resultados de la accion
publica evaluada con un conjunto de estandares implicitos o explicitos como medio para
contribuir a su mejora. Para ello hay que:

e .« s - .
12. Identificar los criterios conforme a los cuales evaluar:

economicos, sociales, medioambientales, de calidad
(expectativa y satisfaccion de los destinatarios),...

22, Establecer indicadores y estandares. Técnicas y fuentes

[E— . . . - » .
32, Medir el rendimiento de la accién publica evaluada
y compararla con los estandares establecidos.
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42, Sintetizar los resultados en un juicio de valor.
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Técnicas y fuentes de evaluacion: permiten obtener la informacion
necesaria para la evaluacion (instrumentos de recogida de datos)

. J

Técnicas cuantitativas: operan cuantificando, es decir, los datos se expresan
en numeros y se tratan mediante un analisis agregado. Esta vision trabaja con

la realidad social a traveés de variables, que permiten el tratamiento de |la
informacion a traves de procedimientos estadisticos.

Técnicas cualitativas: analizan categorias, valoraciones, motivaciones,
estructuras y disposiciones de personas y grupos sociales ante una realidad

social dada, en lo que también se ha denominado perspectiva estructural
\ /

e ___f'

- Encuesta Fuentes primarias: la informacion produce en

- Observacion (participante y no participante) el proceso de evaluacion; son disefiadas,

- Entrevista (estructurada / no estructurada) aplicadas y depuradas en el propio proceso.

- Focus group - Grupo de discusion Fuentes secundarias: la informacion ya se

- Historia de vida habia producido anteriormente, existen con

- Registros independencia del proceso de evaluacion.

- Analisis documental, de la produccion Entre ellas estdn las estadisticas, memorias
audiovisual, socio-espacial institucionales, documentacion sobre la accion

- Toma de imagenes. evaluada (ejem. informes de seguimiento), la

normativa, evaluaciones previas, etc.
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[Descripcion

— La informacion sobre las evaluaciones realizadas en el Ayuntamiento se puede consultar en: —

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-

Evaluacion/Evaluacion/

En portada Gobierno

Gobierno
abierto

Organizacion
municipal

Publicaciones y  Medios de

Alealdia g ” T o
convocatorias comunicacion

El Pleno

ﬁ El Ayuntamiento > Calidad y Evz Eval uacic’)n

@@ ata- S

Portada
Plan Estratégico

Plan Operativo de
Gobierno

Percepcion Ciudadana

Modelos de Calidad y
Excelencia

Sugerencias y
Reclamaciones

Evaluacion

Comunicacion Clara

Memorias

Conjunto integrado de evaluaciones realizadas por las diversas unidades del Ayuntamiento con la
finalidad de valorar planes, proyectos, actuaciones y prestacion de servicios municipales, para su mejora
continua.

Fvaluaciones de Calidad
El Ayuntamiento de Madrid, con el objetivo de evaluar y mejorar sus servicios, utiliza los Modelos de Calidad v
Excelencia comunmente empleados por las Administraciones Publicas: ® Cartas de Servicios ® Modelos Cafy
EFQM o Normas ISO/EN/UNE.

Evaluaciones Medioambientales
Desarrolladas conforme a los criterios de las Normas Medioambientales y Energeticas, avalan el compromiso con

el medioambiente minimizando los impactos y favoreciendo la mejor gestion de los recursos: ® Norma UNE-EN-
ISO 14001:2015 ¢ Norma ISO 50001: Gestion Energética

Evaluaciones Economico Presupuestarias
El control econdmico presupuestario de la gestion de los recursos publicos y la auditoria de la deuda v las politicas
publicas constituyen sus elementos esenciales.

Evaluaciones integrales de planes, programas y servicios

Consciente de la necesidad de conocer el grado de consecucion de los objetivos definidos y del impacto de sus
beneficios en las personas, organizaciones o territorios que mas las necesitan, el Ayuntamiento de Madrid realiza

evaluaciones desde una perspectiva sistémica integral que procuran informacion sobre la calidad, eficacia,
eficiencia, pertinencia, sostenibilidad e impacto de la accion publica evaluada, ofreciendo ademas
recomendaciones para su mejora.
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https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0a5f261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Herramientas-y-sistemas-de-calidad/?vgnextfmt=default&vgnextoid=616f6bdaa0149710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=d62d261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Normas-ISO-EN-y-UNE/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5dc313b2aceb6610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=64ff79b042168610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&idCapitulo=10813066
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Economia-y-presupuestos/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=00a9508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Evaluacion/Evaluaciones-Cualitativas/?vgnextfmt=default&vgnextoid=483e052d894a9610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=d4cf4c60dd2cf610VgnVCM2000001f4a900aRCRD

Objetivos presupuestarios

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2019

- Memoria de cumplimiento de objetivos presupuestarios 2020

- Presupuesto 2021

- Presupuesto 2022
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https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2019_Volumen_1.pdf#page=475
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/EjecucionPresupuestaria/MemoriasCumplimientoObjetivos/Ficheros/MCO_2020_Volumen_1.pdf#page=80
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2021/PptoDefinitivo_2021/FicherosPpto2021/Tomo_2_1_2021.pdf#page=122
https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Presupuestos/PresupuestosAnuales/Ppto2022/PptoDefinitivo_2022/FicherosPpto2022/Tomo2_1_2022.pdf#page=124

