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Manuel Cobo Vega
Consejero de Presidencia

Desde el afio 1995, con motivo del cambio de legislatura, el Gobierno de Madrid viene
impulsando de forma permanente la implantacién en la Administracidon regional de
proyectos de mejora que permitan, a través de una mejora de la gestion, prestar
cada dia unos servicios a los ciudadanos de mayor calidad.

Entre estos proyectos que constituyen el Plan de Calidad de la Comunidad de Madrid
se encuentran: el Proyecto Ventanilla Unica, el Plan de Simplificacion Administrativa,
el Sistema de Cartas de Servicios, el Plan de Ahorro en Gastos Corrientes, el Plan de
Formacion en Calidad y el Indice de Percepcion de Calidad del Servicio Publico. A través
de ellos se trata de mejorar nuestra gestion interna para que, de esta forma, el
ciudadano pueda contar cada dia con unos servicios mas ajustados a sus necesidades
y a las caracteristicas que nos demanda.

Mediante la implantacién de todos estos proyectos se pretenden alcanzar unos
resultados excelentes, tratando de conseguir la satisfaccion de los usuarios del servicio
publico y del personal de la Administracion, a través, principalmente de las mejora
en la gestion de los recursos, y de los procesos, lo cual permitird una mejora
permanente en los resultados.

La excelencia como meta tiene reflejo en estos proyectos concretos, de los cuales se
estan obteniendo resultados beneficiosos para la organizacion, y a su vez esta mejora
impulsa a las unidades a establecer objetivos cada vez mas ambiciosos. El proceso no
tiene fin, tratamos de impulsar la mejora a través del establecimiento de metas cada
vez mas ambiciosas que permitan mejorar los resultados de la gestién dia a dia.

Junto a estos proyectos institucionales, cuya repercusién alcanza a todas las unidades
administrativas, se encuentran las iniciativas de mejora que de forma puntual se
acometen por parte de los equipos de iniciativa y mejora de las unidades
administrativas, equipos liderados por sus responsables y constituidos por el personal
de sus distintos niveles y actividades.

Estos equipos elaboran y ponen en practica los proyectos de mejora que, desde un
punto de vista técnico, permiten mejorar la calidad de los servicios de la unidad. Nada
mejor que hacer participar a los trabajadores en la propuesta de acciones de mejora,
puesto que son los que mejor conocen lo que se gestiona en sus unidades, asi como
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las soluciones que son factibles, nadie mejor que ellos para que la Administracién
aproveche su capital de conocimiento, implantandose de esta forma las acciones de
mejora por parte de aquéllos que son responsables de la gestion.

Este es el propoésito del Premio a la Excelencia y Calidad de la Comunidad de Madrid,
reconocer el esfuerzo que por parte del personal de nuestra Administracion se esta
llevando a cabo para mejorar la calidad de los servicios publicos y, ademas, difundir
estas mejores practicas, para que otras unidades puedan aprender de los proyectos
que se estan poniendo en marcha, consiguiendo de esta manera que la mejora se
extienda dentro de la organizacion.

No es el propdsito principal del Premio otorgar una serie de galardones, sino
principalmente fomentar la cultura de la mejora de la calidad y la implantacion de
acciones de mejora, dando a conocer el esfuerzo que se esta realizando por prestar
cada dia unos servicios publicos de mayor calidad.

Por ultimo, felicitar a los equipos de las unidades que han llevado adelante los proyectos
presentados a esta IV edicion del Premio, y de manera especial a los galardonados,
en el contenido de esta Memoria puede verse el esfuerzo que han realizado por mejorar
y los buenos resultados obtenidos.

Presentaciones
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Alejandro Halffter Gallego
Director General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano

Desde siempre ha habido un amplio consenso social en valorar como una herramienta
eficaz el hecho de establecer recompensas o galardones como estimulo al que pueden
optar diferentes candidatos que se presentan para asi poder seleccionar a los mejores.
De ahi que haya numerosas instituciones, corporaciones y organizaciones de todo tipo
que utilizan este procedimiento para reconocer y divulgar los méritos de quienes se
hacen acreedores de tales distinciones por la realizacién de las mas diversas actividades.

La costumbre de conceder Premios a la Calidad es bastante reciente. Tras la segunda
Guerra Mundial se cred el Premio Nacional a la Calidad de Japén, basado en el Modelo
de Calidad creado por Deming vy, siguiendo su estela, el Premio Nacional de Estados
Unidos, basado en el Modelo de Calidad Malcom Baldrige. En Europa se cred en 1991
el Premio Europeo de la Calidad, basado en el Modelo de la Fundacién Europea para
la Gestion de la Calidad o Modelo EFQM.

Diferentes organizaciones y empresas establecidas en Espafia también han ido
incorporando paulatinamente Sistemas de Gestién basados en Modelos de Calidad
Total y, junto a ellos, se han ido desarrollando procesos de reconocimiento de los
grupos mas destacados. Asi aparecen el Premio Nacional a la Calidad Industrial y los
Premios Principe Felipe a la Excelencia Empresarial, entre otros.

Sin embargo, la mayor parte del sector pulblico europeo, que es uno de los mas
importantes suministradores de bienes y servicios a los ciudadanos, permanecia ajeno
a los Sistemas de Gestion basados en la Calidad, entre otras razones porque esos Sistemas
eran concebidos por y para las organizaciones que habitualmente se encontraban dentro
de la orbita de lo que habitualmente entendemos como sector privado.

Consciente de esta carencia, la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad elaboré
una adaptacién del Modelo EFQM al sector publico que fue acogida con éxito por
diferentes Administraciones Publicas Europeas. La Comunidad de Madrid ha sido una
de las primeras Administraciones Publicas espafiolas en incorporar a su gestion
cotidiana el Modelo EFQM realizando una adaptacion del mismo a sus propias
peculiaridades, y ha llegado a la conclusién de que la gestion publica mejoraba gracias
a la asimilacion por la propia organizacién de una Cultura basada en la Calidad Total
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al tiempo que favorecia el proceso de reforma y modernizacion que previamente habia
disefiado y beneficiaba al ciudadano, que es el destinatario final de los servicios que
produce. Con posterioridad, otras organizaciones publicas espanolas han adoptado
el Modelo EFQM, entre otras razones porque los nueve Criterios que lo integran
permiten a la organizacion, por medio de la autoevaluacion, detectar y estructurar
coherentemente sus puntos fuertes y areas de mejora.

Con el propésito de premiar el esfuerzo de las diferentes organizaciones, unidades
administrativas y empleados publicos de la Comunidad de Madrid, y con objeto de
divulgar aquellas iniciativas de mejora de la Calidad de los servicios que se prestan
al ciudadano, consideradas como las mas destacadas, se cred el Premio a la Excelencia
y Calidad del Servicio Publico en la Comunidad de Madrid, del que acaba de concluir
la IV edicion. La experiencia acumulada a lo largo de estas ediciones ha sido compartida
con otras organizaciones publicas, las cuales también han establecido sus respectivos
Premios a la Calidad como el del Estado, que estd gestionado por el Ministerio de
Administraciones Publicas, el de la Junta de Castilla y Ledn o el Premio Ciudadania
del Observatorio para la Calidad de los Servicios Publicos, entre otras.

Las diferentes Convocatorias de este Premio nos han servido para constatar la buena
acogida por los empleados publicos de la Comunidad de Madrid de todas aquellas
actuaciones emprendidas favorecedoras de una gestion publica de Calidad y, por otra
parte, para dar a conocer un niumero importante de iniciativas de mejora de la Calidad
del servicio prestado al ciudadano emprendidas desde las unidades administrativas
que presentaron sus Candidaturas. Lo publicado en esta Memoria prueba esta
afirmacidn. Reitero el compromiso de la Direccion General de Calidad de los Servicios
y Atencion al Ciudadano de continuar gestionando este Premio a la Excelencia y Calidad
del Servicio Publico en la Comunidad de Madrid, y el de alentar e implantar aquellos
Sistemas de reconocimiento de la labor realizada por los empleados publicos de la
Comunidad de Madrid, que promuevan su participacion y favorezcan la asuncion de
responsabilidades en el ambito de la busqueda de la Excelencia. El hecho de conocer
y poder compartir con todos ustedes las buenas practicas que han aflorado en esta
IV edicién es un buen motivo para desear una pronta convocatoria de la V edicidon
de este Premio.
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José Ramon Carballo Lépez
Jefe de Servicio de Evaluacion Interna

Han sido 19 las candidaturas presentadas a la cuarta edicion del Premio, 19 proyectos
de mejora de la calidad de los servicios publicos, con estos 19 proyectos son ya 88
los presentados a las cuatro ediciones que hasta ahora han sido convocadas desde
1997, afio en el que se cred el premio.

Proyectos todos ellos representativos de las distintas areas de actividad de nuestra
Administracion: Sanidad, Educacion, Servicios Sociales, Transportes, Infraestructuras,
Comunicaciones. Todos ellos con un mismo proposito, mejorar la gestion de cara a
dar a los ciudadanos unos servicios de mayor calidad, y todos ellos llevados a cabo
por equipos de trabajadores de todos los niveles, que desde las unidades se han
preocupado por llevar adelante la mejora.

Este ano el premio cuenta con la solidez y aceptacion que le ha dado el haber llegado
a su cuarta edicién sin que decaiga el interés de las unidades por presentarse al
mismo, y ello se debe a que es un cauce para dar a conocer la actividad de las mismas
asi como el esfuerzo y los instrumentos que se estan utilizando en la mejora. Una
forma de gestionar el conocimiento y de compartirlo tanto dentro como fuera de
nuestra Administracion.

En la misma linea se encuentra el Premio a la Calidad de la Administracion del Estado
y el Premio Ciudadania, si bien con ambitos diferentes, al igual que los creados por
otras Comunidades Autonomas y Ayuntamientos, todos tienen un proposito comun,
reconocer el esfuerzo y divulgar las mejores practicas para que sirvan de ejemplo a
otras organizaciones que puedan poner en marcha proyectos similares.

Esta IV convocatoria ha sido similar en cuanto al procedimiento seguido para la
valoracion de las candidaturas, los proyectos contenidos en las mismas se referian
en concreto a unas actividades, iniciativas de mejora y resultados obtenidos, evitando
generalidades o valoraciones abstractas, a continuacion se han autoevaluado todas
las unidades con arreglo al modelo EFQM, siguiendo el enfoque cuestionario. Todo
ello con el asesoramiento del personal de la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano.
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Con todos los datos asi obtenidos se han elaborado por parte de la Direccion General
las fichas de valoracién de las candidaturas que constituyen el dossier que se entrega
al jurado con antelacion suficiente a la reunién del mismo, en la cual realizaron una
breve presentacion las candidaturas mas destacadas, que se consideran como finalistas,
tras de lo cual el jurado puede pedir aclaraciones o preguntar a los responsables de
los proyectos, acerca de aquellos extremos que considere mas relevantes.

Tanto esta presentacién de los proyectos ante el jurado, como el hecho de que 5
unidades candidatas se hayan ademas autoevaluado con arreglo al enfoque proforma
del modelo EFQM, constituyen las novedades de esta edicion, en la cual se ha querido
fomentar la aplicacion del modelo EFQM como sistema de gestion de la calidad,
propiciando su aplicacién de una forma cada dia mas rigurosa y completa. Igual que
en su dia fue requisito para presentarse al premio que las unidades contaran con Carta
de Servicios, en la actualidad y teniendo en cuenta que son ya mas de 130 las unidades
de nuestra Administracion las que cuentan con Carta de Servicios, se pretende en
este momento fomentar la aplicacion del modelo EFQM, en el cual se inspira el Premio.

El equipo del proyecto del premio a la calidad de la Direccidon General de Calidad de
los Servicios y Atencién al Ciudadano quiere agradecer la colaboracion y la ilusidon
gue ha puesto el personal de las unidades en la preparacién de las candidaturas, asi
como la buena acogida que han tenido en las visitas que han realizado, destacando
ademas el alto nivel alcanzado en todos los proyectos.

Introduccion
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Comunidad de Mad

ACTIVIDADES

Las principales actividades desarrolladas por el Servicio Regional de Bienestar Social, son:

1. Coordinacion, supervision y asistencia técnica a los Centros del Servicio Regional de Bienestar Social: 79 Centros

FEECCEECTLD |=|::...alu.1e..u YR Propios. o ) . .
< 1 2. Gestion y administracion del personal en Servicios Centrales y Centros propios: 6.200 personas de plantilla.
mE] OYad | LLL { IHE 3. Gestion administrativa, control, seguimiento presupuestario y coordinacién de las inversiones de los Centros

e (i i propios. Presupuesto: 32.000 millones de pesetas.
4. Implantacion de los criterios de calidad del Modelo E.F.Q.M. adaptado a la Comunidad de Madrid para la mejora
de las actividades propias del Servicio Regional de Bienestar Social y la satisfaccién de sus usuarios/clientes:
- 6227 plazas de residencias para personas mayores.
- 1556 plazas de centros de atencion a personas con discapacidad.
DireCtorGa Ge”ter?j' ‘Ijesl F'Z'%ygr g - 17000 usuarios/dia en actividades para personas mayores.
Y mereme £ SRR Dlan alba =y #——= 4L - 3000 usuarios de comedores.

5. Coordinacion con la Direccion General del Mayor a fin de sumar recursos y unificar criterios y procedimientos
de actuacion.

Servicio Regional de Bienestar Social

1. Transmision del Decédlogo de valores.

un reto b

permanente

Marisa Mufioz-Caballero

C . 4 d S 1 1 S 1 I 2. Impulso del Plan Alba de Calidad. 19
O n SeJ e rl a e e rV I C I O S O C I a eS 3. Establecimiento de linea de Comunicacién visual.
4. Impulso de formacion de todo el equipo directivo en Liderazgo y Direccién por Objetivos.
PLAN ALBA DE CALIDAD “UNA APUESTA POR LA MEJORA PERMANENTE” 5. Impulso de formacién en el Modelo E.FQ.M.
6. Impulso de formacion de expertos en Procesos.
7. Dedicacion de Fondos para establecer Convenios de Colaboracion.
(dandidatura: Servicio Regional de Bienestar Social (S.R.B.S.), Consejeria de Servicios Sociales. 8. Promocion de la participacion del personal en Equipos de Mejora.
Nesponsable de la Candidatura: Ma2 Isabel Muﬁoz-Caba,IIero Cayuela, Directora General del Mayor y Gerente: del S.R.B.S. 9. Impulso de alianzas con organizaciones similares para afrontar retos comunes.
dersona de contacto: Patrlqla Rest_rgpo Ramirez, Coor'dlnadora del Area de Calidad y Comunicacion 10. Implantacién de una Direccién por Objetivos.
e-mail: patricia.restrepo@madrid.org
»ireccion: C/ Agustin de Foxa, 31 - 28036 Madrid Criterio 2: Politica y estrategia.
TIf.: 91 580 94 57 - Fax: 91 580 37 50 1. Identificacién de puntos débiles y fuertes del S.R.B.S.
) ombre del Proyecto: Plan Alba de Calidad “Una apuesta por la mejora permanente”. ) 2. Establecimiento de indicadores para la toma de decisiones.
Servicios prestados: - Gestionar con eﬁc;aua, calldaq y transpa_re.naa los centros y servicios que de él 3. Participacién en el disefio del Plan Estratégico de la Consejerfa.
dependen, orientandolos al cliente/usuario: ..
- 25 Residencias para personas mayores. 4. Disefio de un Cuadro de Mandos. ) B
.31 Centros para mayores. 5. Diseno del Plan de Comunicacién Interna y lineas de accién.
-13 Centros de atencién a personas con discapacidad psiquica. 6. Actualizacion pagina WEB, base de datos 012, etc.
4 Comedores. 7. Planificacion de actividades por Objetivos.
6 Centros sociales. 8. Implantacion de un sistema de trabajo por objetivos.
El Plan Alba de Calidad es una apuesta por la mejora permanente; representa la experiencia de la AUTOEVALUACION realizada al total de Criterio 3: Personas.
una organizacion compleja y multidisciplinar: El Servicio Regional de Bienestar Social. 1. Analisis de Potencial.

Incluye un compromiso de Mejora Continua en los nueve criterios del Modelo E.F.Q.M., encaminado a la modernizacion de

bl 2. Planificacion de la formacién sobre el estudio de necesidades.
esta Organizacion.
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trabajo en equipo como distintivo
cultural del S.R.B.S.
y anuales de logros.
funciones del personal directivo.
Equipos de Mejora.

Resumen Autoevaluacion EFQM

necesidades de comunicacion Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
interna Estrategia Personal de los clientes del personal
comunicacidn en aspectos legislativos. L . 52,5% 63% 47% Frecuente 53% 64% 57% 53%
8 i i L . irectivos Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre Siempre Siempre Frecuente
campafas internas de prevencion y mantenimiento de la salud. P P P P P
sto del 36% 50% 45% 38,5% 40% Frecuente 44% 45%
3 ) ) , . ’epersonal Frecuentemente|Frecuentemente| Frecuentemente| Siempre 37% Siempre Siempre Frecuentemente
Mejora para equipamientos basicos.
vestuario del personal y Comisién para el Seguimiento de la Norma y del
Aprovisionamiento en Centros.
un Sistema de Informacion de datos minimos del usuario de
Residencia y conexién con otros Sistemas de Informacion. la auto-evaluacion de Servicios Centrales y una muestra de los 8 centros
Reapertura Oficina de Informacion Especializada. seleccionados entre los 79 del S.R.B.S. Cada centro representé una de las 8 tipologias
las Cartas de Servicio. existentes en la Organizacion.
gggrigiiia%?gedp; S.1. Gestidn de Compras, Almacenes y Proveedores G.A.S.S.
Area de Calidad y consumos energéticos por centros. mplgados fl ...................................................
i Te B B 7 - ~ suarios AMIHIAS . i i i s s s
Comunicacion de obras y reformas en Centros y Residencias, calculo de previsiones a 10 afios. Y
creacién de Centros de Dia ontestados por [0S Centros.......couvvviiviiiiiiiiiiiiiinnnns
o, N . ontestados por los Servicios Centrales
de evacuacion e Ir_"_:enc_“,os' ., . ., ntrevistas en profundidad ..............ooooiii, 20
puntos Intranet y planificacion de la dotacion de Sistemas de Informacion. CESONES oo 21
(TU] a1 o] a1 PP 9
(<] 0] o 1= 1= 50

un grupo interdisciplinar de mejora de procesos: asistenciales, hosteleros y
administrativos. U 1=

Mapa de Procesos en Residencias.
responsables a los diferentes procesos.
guias/manuales de procesos.
iniciativas de mejora surgidas desde los centros del S.R.B.S.

erente/Directores
rea Calidad/Directores/Equipo Técnico de Centros ..... 3

de tres procesos identificados en dos Residencias, como arranque para la erente/Departamentos/Areas . ......owvrrrsnnnnes >
implantacion total.
esiones Residencias pp.MmM...c.vieeiiiiiiiieiiieieiennanens 3
ersonas y check list.......ccoovvviiiiiiiiiie 25
. . . . . . esiones Centros de Dia pp.mm. ...ccoveviriiiiiiiiininennannn. 3
(puntos fuertes y débiles) de ambos criterios, mediante: cuestionarios, er'sonasy ch;ck list 1a pp 29
entrevistas y grupos de discusion (usuarios, familiares y trabajadores). esiones Centros DISCAPACILAAOS «......rvevevereverrrrerenenns P
los resultados obtenidos en los centros estudiados con el resto de los centros. ersonas Y CheCk [iSt.....uuuiiuuniiiiiiiiiieeeiiieeeiieeeiias 13
un Plan de Accion para la mejora de los puntos débiles. SIgNacion PUNtUACION ......cccvvveeeeeiiiiieeeeeeiiieeee e 1
[01 (0 0 01T PP 9

ransparencias por tipo de centro (Residencias y
Centros de Dia pp.mm., y Centros para Discapacitados)....4

entros de Dia Personas Mayores ........cc.eeeueeneeneennennns 1
entros de Atencidn a Discapacitados
(C.O. Y CLAMLP.) e 1
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+ Ar€as Y DEPArAMENTOS ...vvvvreneeeerestieteeeseesteeeessesteeseeesesstereeseessnseeeseens 5

. . ) - - Servicios y Unidades AdmINistrativas ......cvvveviiiiiiiiiii i neaees 15
y medios, participantes en jornadas para la transmision I 1T o T 79
del Modelo E.F.Q.M..(,Plan AlDA). i 559 - EQUIPOS INEEIISCIPINAIES «veveveereeeeseseeseeeeeeeeeseeee e e e e e e e ees et ee e ee e eeeneen 38
presentacion del Plan Alba ....coiiiiiii i 91
presentacién de resultados de la Auto-evaluacion...........coevvvveieennnnnnns 24
al Plan (carteles, tripticos, pegatinas).......cc.covvviviiiiieiiiiiniiineenen, 8.000
trabajo en centros (visitas, efemeérides).......ccccviviiiiiiiiiiiiiiiieeeaas 63 el Grupo Motor para Mejora de los Recursos Humanos.................. 4
Plan ©N Or0S FOIOS tu ettt et et e ettt et e e et e et e et eae e e e e e enneaneneenens 9 al Sistema de Mejora de descentralizacion de gestiom de Personal....29
- Bolsas de Trabajo (una por Categoria profesional) .......c.coveviiiiiiiiiininiiiinennnn. 4
- - Sistema de Informacién para la gestién y
- Ediciones ....... BT T T T L T P TP e TP PP R P PP R TPPPPPI LY 5 estructuracién por dmbito geografico
+ Directivos Participantes ............ooueuriiiiiiiii 125 + SONCItUES AfECLAAS .. e uvvieieiieeiiiie et ettt ettt 29.732
equipo Area de Calidad y Comunicacién Interna (n° de personas) ........ 8
) ) .como EXPErTOS €N PrOCESOS..ovvrvisirisiriisiis i 19 - PUESTOS A& NUEVA CrEACION ... ittt ee ettt et a e ene e eneeees 120
* SESIONES SEMINAMIOS ....ouviiiiiii 9 - Adaptacion de puestos a jornada parcial..........ccceeviiiiiiiiininniiiii e, 551
- HOras de formacCion .ot e 72
S.R.B.S. para Calidad afio 2.000........ccccovviviiiiiineieneenenes 4.000.000
- Incrementos presupuesto afio 2.001 .......oviuiiieiiiiiiiii e 475% |
- Prevision incremento presupuesto afio 2.002 .....vveveiriiiiirireieieeeieneiaenaae, 69%
22
. . . . 394 23
las que se han establecido Alianzas (Universidades y 345
Organizaciones publicas y privadas, entre ellas la Direccién General
de la Calidad y Atencion al Ciudadano) .....veveirviieiriieie e e e ne e een s 10 - 150
120 l
i —
| |
globales identificados .....ccovieiieii 58
MeJora gloDales ... e e 74
YiYoloiTe] g W g =Tole]  o1CT o Ve F-Ta F- - PR PRPPP 18 ]
Cartera de Potencial ....oeveiiiiii i 45
- Sistema de INformacion Matriz -REMA- .......ccverevereseareneareneaseneaeneaneneaneneas 1 necesidades de FOrMACION ......cvrevrvirrssssissss s 140
- Sistemas de Informacion asociados ............ueeviiiiiiiiiiiiieeieii 7 Formacion planificados 2.002............coooiiiiii 47
Cursos de FOrmacion ...iuviiiiiiiiiiiie e 150
modelo en el Plan Estratégico de la Consejeria
(B.O.C.M. 18.09.01) (estrategia niUmero 5).
Tipos de cursos Ediciones
47 150
los grupos de diagndstico de la Comunicacion......c.cceevvevenenannnns 81 34
JiYoloi o] e [N F- TN @oTa a1V o] [or=Tol o] o AR 6
S.R.B.S. en la Comisién de Comunicacion de la Consejeria N
del S.R.B.S. en el periddico digital Line@social) -
WEB Y OtFrOS vt e 6
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- Trimestrales (@f10 2001) . ..uiiiiiii e 8 la Mejora de Equipamientos .....ccouvviiiiiiiiiiiiiiii 3
- Semanales (Gerencia, Equipo Directivo afio 2.001) ........ccovvviiiiiiiiiiiniin. 42 © PErsonas IMPlICAAAS......ciiuueeiiii e e e e e e e e e e e e e e e e et eeeaaaeeees 16
Equipos de Mejora para la Regulacion del Vestuario............ccveuenen. 5
para valorar SUS fUNCIONES .......uuervveneeeeieeeieieeeeeeeeeeennns 27 Mejora para estructurar/informatizar la Historia del usuario
- Informes emitidos con propuestas de resultados .........c.cccuvueeeeiuieeeiinneeeennnnn. 2 (médica, enfermeria, social, fisioterapéutica y de terapia ocupacional)...................... 5
+ Personas impliCadas. .......oveiniii e 26
© ProCES0S Y SUD-PrOCESO0S vttt e 22
- Politica de Personal .....oveieiiniiiiiii i 6 la Comisién de Coordinacién y Seguimiento de los
- Sistemas de INformMacion.........ovuiiiiiiiiiii 7 Sistemas de Informacién del S.R.B.S./Direccién General del Mayor.
. Mogiificacién dgl Reglamento de Organizacion y Funcionamiento.................... 1 © PEISONAS IMPIICAUAS «veevveeeeeeeeee e eeeeee e e e et e e e e et e eeee e e e e eeee e e e eeeereeeee e 8
- Mejora de eqUIPaMIENEOS .. uuiuiiei ettt 3 , L, , , )
- Mejora de COMUNICACION . uuuuiiii ittt e e e et e e e e et e e e e e e aenens 2 Mejora para la definicion de protocolos basicos en Residencias pp.mm.
 MEJOra A 18 FOIMACION .vvvvreeeeee et e e et e e e et e e e e et e e e e e e e e e eeeeenees 1 + Personas impliCadas .......ooviiiiiiii s 6
B < To 1] =Tl o) e LT RV 7= o U o [ T 1 Mejora para el redisefio de las Cartas de Servicio (en colaboracion
- Trabajadores implicados (aproximadamente) ........cocvvvieiiiiiiiiiieiieniniieanens 250 con la Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano)........... 2
+ Personas imMpPliCadas. . ..o 34
de comunicacién Departamento de Personal y Centros.............. 67
reuniones periodicas con Sindicatos
(mensual desde Septiembre de 2.001) - Centros con implantacion del Sistema de Informacion...........cocvvveieiiienennnnn. 38
en Equipos de Mejora para la Negociacion del Convenio...16 + PErsONas fOrMAadas . uviuiieiie it 45
+ JOINAAAS A€ TrADAJO .+ eereerreeeeeeeeesee e e e et e et e e eeeees e e eeeees it eeeeseent e eeereenees 9 © PUNEOS B FEA it e e e 100
indicadores de consumo y analisis de costes
L, . de empresas de mantenimiento
Ia_ sensibilizacion del personal en el ambito de la Salud................... / Plan de Incendios y Evacuacion en todos los centros.................. 18
- Personas mvoluc’radas ....................................................................... 1.959 las infraestructuras del S.R.B.S. ..oooooooo 8
911 V71 o o o o PP 5
+ Personas iNVOIUCIAA@s .uuuiiriiiii it iiae e riaee i e ane e eanaeeareerans 1.438
por prestaciones sociales y Sanitarias.............cc..cueen.. 1.151 y transformacion de plazas (Plan Crisalida) ... 1
- Transformacién de plazas de personas auténomas a dependientes............. 668
- Creacion de plazas de Centros de Dia en Residencias y Centros de Mayores.....400
Trabajadores involucrados y asistidos
N, 1511
N, 167 - Inventario de equiP0S 2.001 .. iuueiuiin it et e et e e e 1
I o - Proyectos de Software a medida €n Marcha .......ccvvviiiiiiiiiiiii e 9
I 3+
o 66,9%
S 153 15T =TTe = 1= 45,9%
N 157
53
w1 Procesos 0PEraliVOS 9
F=Y 003V Zo IV« 1= L1 o [ o 1 12
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G R 1o B o1 o T ol ==Y o X 79 Criterio 6: Resultados en los clientes.

4. Profesionales implicados en el equipo MOTOr ...uve i 19 6.a. La percepcion por parte del cliente y su relacién con la organizacién:
| Procesos operativos | Porc_entaje de pa_rticipaci()_n y grado de satisfacc_if’)n global
de las “Clientes/usuarios” medido en la auto-evaluacion del S.R.B.S.:
i 2 ‘Participacion residentes ............covveviiiiiiiiiiiieee 100%
R. pp.mm. “Alcorcéon” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5).cciiviiiiiiiiiiiniiiniininnnns 4,1
Acogida Necesidades -Participacion familiares..............evvvuvveiiieiieeeeeeeeeeeeennnnns 100%
: ‘Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) .oeeveeiiiieiiiiiiiiienennns 3,9
PArtiCIDACION FeSIAENEES ...........rvveeerreoereesrrseerreoe 100%
Dependencia Asistencia R. pp.mm. “Goya” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ovvvvveiiieiiiiiiiiiinnennns 3,9
-Participacion familiares.........couveiiiiiniiiiiiii s 90,9%
_ Finalizacidon Atencidn al -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ...ovvvuviiniiiniiiniiiniinnnans 4,3
estancia ‘Participacion residentes ......ovvvvveiiiiiiiiiii e 100%
R. pp.mm. “Gran Residencia” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ovvvvveieiiiiiiiiiiiinninnns 3,8
‘Participacion familiares ..........c.vveuieiiniiiieiiiieieiae e 80%
-Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5).ccciiviiiiiiiiiiiiiniiininnnns 3,6
| Procesos de apoyo y de gestion | ‘Participacion SOCIOS/USUANIOS. . .uiuuiereerieieieieineeneenaenees 100%
C.D. pp.mm. “Fuenlabrada” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) . iciviviiiiiiiiininiiiininnnns 4,4
— — — - -Participacion SOCIOS/USUANIOS +uvuiviuiriiireriiasieaseenenenaanns 69%
Ges,tlon Gestion del AprOV|S|or,1am|ento C.D. pp.mm. “Usera” ‘Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) .oivvveieiieiiiiiiiiiieienns 3,8
Economica Personal y Logistica -PartiCipacion SOCIOS/USUAIIOS. .....ceeeeeserereeeeerrrreeeereeeess 88,9%
C.D. pp.mm. “Villaverde Alto” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) .o.vvvuiieniiiniiiniiiniennnnns 3,9
Conservacion y Alimentacion L deri Participacion USUAKOS.....uuuevreererreeiierieesiesnneeens No procede
Mantenimiento y Cocina avandens C.A.M.P. “Dos de Mayo” -Participacion familiares ...........cccciiiiiiii 10%
-Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) . ivvviviiiiniiiiniiiiininnns 3,6
: -Participac_ién us_L,Jarios ................................................ 100%
Limpieza . C.O. “Juan de Austria” ‘Grado satisfaccion (escalade 1 @ 5)..ccccvviiiiiiiiiiniiininnns 3,7
Control Informacion -Participacion familiares.........couiveiiiiiiiiiiiiiiiie s 52,5% 27
: -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) covvvvveiiiiiiiiiiiiiiiinnnnns 3,8

Gestion de la Gestion de la
y Cocina Calidad Comunicacion Criterio 7: Resultados en las personas.

Gestion Admva. 7.a. La percepcion que tienen los empleados de la organizacion:
del Usuario Porcentaje de participacion y grado de satisfaccion global
de las “Personas” medido en la auto-evaluacion del S.R.B.S.:
PartICIPACION . . ettt 57%
5.b. Gestién sistematica de procesos: Servicios Centrales -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ..coeevviiniieiniiniiinninnn. 2,7
i . Participacion .......ccoviiiiiii s 42,1%
1. EQUIPOS de MEJora .......cccuruuiiiiiiiiiiiiniiiii 22 R. pp.mm. “Alcorcon” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ..ccovvvviriniiiiiiiiiinnnnnnnns 2,6
2. Sub-grupos de trabajo CoONSLITUIAOS. ...o.viviiiii e 25 SPArtICIPACION 1.ttt 60,5%
3. Residencias IMPlICAdas . i 25 R. pp.mm. “Goya” ‘Grado satisfaccién (escala de 1@ 5) ..o 2,6
. .. PartICIPACION 1t e i 48,3%
4. Trabajadores partiCiPantes ... e 100 R. pp.mm. “Gran Residencia” \Grado satisfaccion (€5cala de 1 5) ...vevrverrereeererereerns 2,2
5.d. Mejora de procesos mediante innovacién y creatividad: -Participacion.....’ ........................................................ 100%
L i . L, C.D. pp.mm. “Fuenlabrada” ‘Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5)..ccevviiiiiiiiiiininininennnss 2,8
1. Creacion de la Unidad de Animacion y Desarrollo Integral (U.A.D.I.) c..cocienininninnnn. 1 PAPEICIDACION vt veeeeveeeeeeee e eeeeeeeeeeeee e e e e e e eee e enans 78%
2. Profesionales del @QUIPO ..o e 24 C.D. pp.mm. “Usera” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ..uveevvvieeirnierernierennnenns 2,9
B, ACHVIAAAES.......ccvuiiiiiiiiiii et et e et e et e s e b e s e e e raa e rees 124 ParticipaCion ... 100%
) . C.D. pp.mm. “Villaverde Alto” -Grado satisfaccion (escala de 1 @ 5) ..oeevvvenieeiniinniinnannnen. 3,5
5.e. Modificacion procesos existentes. Evaluacion ventajas del cambio: PaFtICIPACION. . ettt 43%
1. Equipos de Mejora para aplicacion Piloto dE PrOCESOS ......veeterrreereeeeeerreeieeeeeerreeeees 2 C.A.M.P. “Dos de Mayo” -Grad_o_satl_slfacmon (escalade 1l ab).ccviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinns 2,5
2. p 18 P ArTICIPACION Lt 38,8%
L] ersonas ------------------------------------------------------------------------------------------------------- C.O. \\Juan de Austriall Grado Satisfaccién (escala de 1 a 5) ................................ 2,5
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ACTIVIDADES

Las principales actividades desarrolladas por el Centro de Formacion Profesional Ocupacional de Moratalaz son:

1. Atencion, Informacion y Orientacion Profesional individualizada para atraer a futuros profesionales del sector,
o a profesionales en situacién de desempleo, adoptando una actitud activa para contactar con todos los
desempleados inscritos en el INEM que se ajusten al perfil requerido.

2. Seleccion de alumnos mediante entrevistas y sesiones de orientacion (Itinerario formativo individualizado) para cursos
de formacién ocupacional, estructurados en tres niveles: inicial, medio u ocupacional y superior o de especializacion.
3. Disefo y organizacion de los cursos en su vertiente pedagdgica.
4. Seguimiento sistematico de la formacién durante su desarrollo y evaluacién y revision de resultados.
5. Desarrollo de materiales didacticos.
Miguel Barrio Alvarez 6. Entrevistas a los alumnos al finalizar los ciclos formativos.
Director del C.F.O. & . L. . Lz
de Moratalaz e 7. Desarrollo de Planes de clasificacion y calificacion de demandantes de empleo.
1 B 8. Prospecciones de mercado y relaciones externas para proyectar hacia el exterior el Centro: publicidad, relacién

con las revistas del sector, proyectos, estudios de mercado, prospeccidn y relacion permanentes con empresas.
9. Firma de convenios de cesidén de aulas con empresas para la formacion de sus trabajadores.

10. Captacion y gestion de ofertas de empleo, poniendo en contacto a empresas solicitantes y demandantes idoneos,
bajo un esquema muy agil y unos tiempos de respuesta muy reducidos.

11. Seguimiento de la insercion laboral/autoempleo a los 3 y 6 meses de la finalizacién del curso.

Ce ntro d e Fo rm a Ci6 n OC u pa Ci O n a I d e 12. Participaciéon en Programas europeos de intercambio de alumnos.

Moratalaz. Direccién General de Empleo | |

) , INICIATIVAS DE MEJORA
SIAC (SERVICIO DE INTERMEDIACION Y APOYO A LA COLOCACION) DEL _
SECTOR DE REFRIGERACION Y CLIMATIZACION DEL CFO DE MORATALAZ a) Gestién de la calidad:

1. Adopcion del Modelo EFQM como Modelo de Gestion.

2. Definicion de la Mision, Vision y Valores orientadores del CFO con la participacién de todo el
personal en su definicion. Difusién interna y en documentos externos.

e

(dandidatura: Centro de Formacion Ocupacional de Moratalaz (Direccidon General de Empleo).
{lesponsables de la Candidatura: Maria Luisa Garcia Lopez, Directora General de Empleo y Gerente del Servicio
Regional de Empleo.

Miguel Barrio Alvarez, Director del CFO de Moratalaz. 3. Desarrollo del Plan de Mejora de la Comunicacién interna/externa.
Mersona de contacto: Fernando Gutiérrez Justo, Coordinador de Calidad. 4. Difusion de la actividad del Centro en la Gestidén de la Calidad a través de la realizacién del
e-mail: fernando.gutierrez@madrid.org Seminario sobre Calidad en la Formaciéon Profesional del CEDEFOP, al que asistieron 28
»ireccion: Hacienda de Pavones, s/n - 28030 Madrid participantes europeos.
N bre del ;IIfA:Cgls?,n 23d371. Fax: 9d1 371 04A50 s Col del J 5. Analisis de resultados de 2001 y revision de procesos e indicadores.
mbr Pr : ici iacié i . - .,
ombre de oyecto X ( ervicio de. nte'rme'llacmn y Apoyo a la Colocacion) del sector de 6. Revision del Plan Estratégico 2001 y elaboracion del Plan 2002.
Slervicios prestados: Refrigeracion y Climatizacion del CFO de Moratalaz.
- Intermediacion laboral entre los demandantes de empleo y las empresas del sector, b) Gestién:
con un especial énfasis en la atencion y orientacion personalizada durante todo el ’
proceso que se desarrolla entre el desempleo y la insercion laboral, mediante la 1. Definicion, analisis y simplificacion de los procesos clave y confeccién del Manual de
prestacidén de servicios de orientacién y formacion. procedimientos para la puesta en marcha de un Modelo de Gestion por Procesos.
La calidad de servicio ha sido en los ultimos afios una constante en el CFO Moratalaz, desde julio de 2000 se ha realizado una apuesta estratégica 2. Simplificat\:\ion ad-minist,ra.tiva,l, e informatizz-:l’cion del proceso y de impresos y documentos que
por la calidad adoptando para ello el Modelo Europeo de Excelencia E.F.Q.M. Resultado de este intenso trabajo es la presente integran el "expediente unico” de cada accion formativa.
candidatura, que no es en absoluto un punto de llegada sino un instrumento de partida con vocacién de desarrollo y evolucién 3. ;mplantacién del trabajo en grupo en los Departamentos de gestion a través de la Red de
continua al servicio de la mejora de la cualificacién de los trabajadores desempleados para su insercién en el mundo laboral. Area Local con la consiguiente agilizacidn de la gestion documental.
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Renovacion de Programas formativos y Plan de Actualizacién Pedagodgica.
Ampliacion y mejora permanente del Sistema de Bases de Datos.
Mecanizacion de los fondos documentales de la Biblioteca.

Orientacion:

Generalizacion de las sesiones informativas grupales en todas las acciones formativas.

Elaboracion de un Dossier de Busqueda Activa de Empleo adaptado a cada especialidad
formativa.

Seguimiento:
Redefinicion de los instrumentos de evaluacidn (cuestionarios), en especial los de satisfaccion
de clientes (externos e internos).

Implantacion de un Sistema de Seguimiento homogéneo y agil para monitorizar el desarrollo
de las acciones formativas.

Este Sistema de Seguimiento permite que si a los seis meses de finalizada la accién formativa
el alumno no esta insertado en el mercado laboral, el SIAC le cita a una entrevista individual
en la que se elabora un nuevo plan de formacion/insercion si fuera necesario.

Evaluacion:

Implantacion de un Sistema de Evaluacion de Acciones Formativas basado en un Modelo de
Seguimiento/Cuadro de Mando de indicadores por cada accion formativa y especialidad, y otra
global del Centro.

Informacion interna:

Boletin Informativo Mensual.

Boletin de sumarios de las revistas especializadas suscritas.
Cajetines de correspondencia y comunicacién individuales.
Correo electronico interno.

Informacion externa:

Edicion de folletos informativos sobre el Centro y sobre la programacion de cursos.
Publicacion de |la actualidad del Centro a través de las revistas técnicas del sector.
Confeccion de pagina web.

Envios periodicos a empresas del sector coincidiendo
con la finalizacién de los cursos.

Contactos directos con instituciones y entidades
sociales y educativas (Proyecto Hombre, Instituciones
Penitenciarias, Instituto de Educacién Secundaria de
Moratalaz) para abrir el abanico de candidatos a las
acciones formativas, propiciar la atraccion de
colectivos desfavorecidos y la integracion en el
entorno social.

Redaccion de |a Carta de Servicios del Centro.

Memoria de la IV Edicién del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico

Liderazgo

Direccion y
Estrategia

Gestion de
Personal

Resumen Autoevaluacion EFQM

Recursos
de los clientes

Procesos

Satisfaccion

Satisfaccion
del personal

irectivos 47% Siempre 54% 50% 46% 45% Frecuente | 50% Siempre 54%
44% Frecuente |Frecuentemente| Frecuentemente|Frecuentemente| 45% Siempre | 46% Frecuente |Frecuentemente
sto del 58% 50% Frecuente 50% 62,5% 50% Frecuente 68% 67%
rperson;ﬂ Frecuentemente| 50% Siempre |Frecuentemente Siempre 50% Siempre Siempre Frecuentemente
= °
630
40 495 e
33 ®
325
22 255 240 ° 255
17 17 Y ® )

] I

(*) Como se observa en todas las series el afio 1999 presenta unos datos decrecientes rompiendo la
tendencia de los Ultimos cinco afios. Esto se relaciona con el caracter del afio 99 como afio de transicion
de la titularidad del centro del INEM a la Comunidad de Madrid.

incrementar hasta casi triplicar el nimero de acciones formativas
realizadas en los Ultimos cinco afos sin incrementar la plantilla y desarrollando aplicaciones
informaticas propias que permiten automatizar la carga administrativa.
administrativa de los cursos en un “expediente Unico
informatico” por accién formativa, lo que permite un mayor control documental.

Demandantes entrevistados

Menciones especiales
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un incremento sostenido en el nimero de acciones de
orientacién, consiguiendo durante el afio 2000 la cifra de 2.123 demandantes orientados,
bien hacia el sector de refrigeraciéon-con derivacién hacia acciones de formacion, insercidon
0 autoempleo- bien, a otros sectores y servicios.

de solicitantes y las plazas formativas ofertadas es de 4,3/1 ,
indicador que garantiza que los cursos comiencen con el niUmero previsto de alumnos.

del 60% en 1996 hasta conseguir en el 2001 rebasar ampliamente
el 90%, lo que les sitla practicamente en niveles de insercion plena.

a tiempo parcial de los alumnos en formacién, para
alternarlo con el curso (un 22% de los alumnos de la 22 programacion del afio 2001 alternan
el curso con contratos a tiempo parcial o turnos compatibles).

mayor valor afiadido es el nivel de autoempleo entre
los alumnos que acaban los cursos, y que en 2001 alcanza el 7%. Este dato representa
un importante impacto social por el efecto multiplicador que supone sobre el empleo.

en torno al 4 sobre un maximo de 5, apreciandose una tendencia
positiva del primer al segundo semestre del afio 2001 (primer afio de introduccion del
nuevo sistema de seguimiento y evaluacion).

10 SEMESTRE
20 SEMESTRE
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El Centro es el referente formativo del sector en nuestra Region.

innovadores en el marco de Proyectos europeos
(médulos formativos multimedia, simuladores, manuales de procedimientos
medioambientales en refrigeracién, etc.). Entre los principales proyectos cabe destacar:
- Intercambio de alumnos (Programa Leonardo da Vinci y Eurocualificacion, Adapt,
Now, Europlacements).
- Proyecto Envirozone, un proyecto por el Medio Ambiente.
- Programa de visitas de Estudio de Técnicas de Formacion Profesional: CEDEFOP
(Centro Europeo para el desarrollo de la Formacion profesional).
- Proyecto VOLTA, cooperacion entre centros de formacion y empresas europeos.
- Intercambio Fondo Social Europeo.

y salones del sector, congresos y seminarios:

- Seminario de Animacién y Presentacion de proyectos Programa Leonardo da Vinci.
Madrid, 1998.

- Jornadas de presentacién de proyectos, organizadas por la Europea Vocational
Training Association Eurocualification. Bruselas, 1998.

- Primer y segundo Salén Internacional CONAIF para las instalaciones y la Energia.
Madrid 1997 y 1998.

- Seminario de contacto Programa leonardo da Vinci. Las Palmas 1997.

- Salén Internacional Climatizacién. Madrid 95.

- Premio de Prototipos Siemens.
- Buenas Practicas en el Programa Leonardo da Vinci.

- Obtencion de los “National Vocational Qualifications” en asociacidon con el Solihull
College (R.U.).

Ha servido en el uUltimo afio como

, con participacién muy activa del Director y de otros
miembros del SIAC en mesas técnicas convocadas a fin de disefiar los procedimientos de
gestion de la Formacion Ocupacional en la Comunidad de Madrid.

siguiendo el Modelo EFQM.
Este Manual comprende la misidn, vision y estrategia del
Centro de Formacion Ocupacional de Moratalaz, el
Manual de Procedimientos, el Cuadro de Indicadores de
Gestion por cada proceso y el Plan Estratégico para 2001.

con la edicién de un
Boletin interno mensual, que recopila informacion del
Centro y que cuenta con la participacion de personal y
alumnado, la implantacion del trabajo en Red, del correo
electrénico interno y de los cajetines individuales.

Menciones especiales
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ACTIVIDADES

La Escuela Infantil Zaleo es uno de los pocos Centros para la educacién infantil de alumnos de 0 a 6 afios de que dispone
la Red Publica de Escuelas Infantiles de la Comunidad de Madrid. El Centro, que puede acoger a un maximo de 106 nifios
y nifias, desarrolla con el apoyo del Equipo de Atencidn Temprana de la zona un programa de integracion escolar para alumnos
con necesidades educativas especiales, que suponen el 7% del total de los alumnos, y ofrece servicios complementarios
como: horario ampliado de mafiana y tarde y comedor con menus de elaboracion propia, atendido por docentes.

En 1999, el equipo directivo de la Escuela ha liderado un Proyecto de Mejora de la Calidad basado en la autoevaluacion
segun el Modelo EFQM, definiendo la Misidn y Vision de la Escuela y emprendiendo acciones tendentes a conseguir
una mayor calidad educativa:
1. Escuela de Padres.
Ser centro de alumnos en practicas para futuros profesionales de la educacion infantil.
Formacion continua del equipo del Centro.
Salidas fuera del centro (teatro, granja-escuela, bibliotecas, museos, etc).
Actividades extraescolares organizadas por la Asociacion de Padres y Madres de alumnos.
Actividades culturales para alumnos de 2 a 6 afos.
. Proyectos innovadores y/o experimentales.

Ana Diaz Cappa
Directora de la Escuela
Infantil Zaleo

NowsWwN

El Proyecto Curricular del Centro, elaborado a través de un proceso participativo, es un documento vivo que se encuentra
en permanente actualizacion al ser incluidos cada afio los aspectos novedosos resultantes de la evaluacidon continua.

Direccion General de Centros Docentes
: 37
LA MEJORA CONTINUA A PARTIR DE LA AUTOEVALUACION

A\ ” El equipo directivo estd implicado en la difusién de la cultura de la Calidad. El Proyecto "La Mejora
ESCU ELA INFANTIL ZALEO de la Calidad a partir de la autoevaluacion”, ha permitido planificar el proceso y la formacion especifica

de los miembros que lo integran, gracias a los cursos “Aplicacion en una EEI del Modelo Europeo
de Gestion de Calidad y Evaluacién Institucional” y “Equipos de mejora”.

(dandidatura: Direccién General de Centros Docentes.

Hesponsable de la Candidatura: Pedro Irastorza Vaca, Director General de Centros Docentes. El documento “Contrato para la Calidad de la EEI Zaleo” recoge:

lgersona de contacto: Ana Diaz Cappa, Directora de la Escuela Infantil Zaleo. - Definicién de las principales variables o factores criticos que deben ser objeto de atencién
e-mail: eizaleo@inicia.es en la evaluacién del Centro. Se consenstia en equipo.

»jreccion: C/ Fuente Piedra, 10 - 28038 Madrid

- Definicion de procesos clave.

TIf.: 9.1 772 19.76 - Fax: (‘.91 772 19 76 o . ” - Definicion de la Mision o compromiso con los usuarios del servicio educativo. Se
\lombre del Proyecto: La mejora continua a partir de la autoevaluacion, “Escuela Infantil Zaleo”. , :
. ~ o . consensUa en equipo.
Servicios prestados: - Centro de Ensefianza para alumnos de 0 a 6 afios, perteneciente a la Red

Plblica de Escuelas Infantiles de la Comunidad de Madrid. - Definicion de la Vision u objetivo final. Se consensua en equipo.

a) Constituciéon de Equipos de Mejora y elaboracién de un instrumento para la autoevaluacion:

1. Adaptacion del Modelo EFQM a la realidad de la escuela y validacion del documento resultante
contrastandolo con una muestra seleccionada de 2 padres y madres, el 20% del equipo de la

Un ejemplo de que en unidades pequefias también es posible la implantacion de una Cultura de la Calidad. El Proyecto presentado por esta escuela y 2 agentes externos.
Escuela demuestra un profundo conocimiento del Modelo EFQM por la organizacién asi como la utilidad que han obtenido de 2. Aplicacién de la Guia de autoevaluacién en los nueve criterios al 100% del Equipo Educativo
la aplicacién del mismo, a la vista de las iniciativas de mejora alcanzadas y de los resultados obtenidos. La lectura de la y al 65% del Equipo de Servicios.

Memoria presentada y de los Anexos nos permite valorar el esfuerzo realizado por los trabajadores de la Escuela en pro de

una gestion de la organizacién basada en la bisqueda de la Excelencia. 3. Deteccion de puntos fuertes, evidencias y areas de mejora al 100% del Equipo Educativo y

al 65% del Equipo de Servicios.
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4. Elaboracion de un cuestionario para medir la satisfaccion del usuario. nuevos equipos de mejora para abordar cuatro areas de mejora:

5. Aplicacion del cuestionario al 30% de las familias del Centro. + Medicidn de la satisfaccion del personal.
- Conflictos con las familias.

b) Acciones de mejora: - Memorias de aula.
1. Revision periddica de procesos a través de reuniones, trabajo de interequipos, reuniones de * Impacto de la Escuela en la Sociedad.

padres, etc. con una prevision media de visitas anuales de 750 personas.
2. Acciones correctoras derivadas de los resultados obtenidos en las evaluaciones. _

. o 3 ) Esenmsa intaih SALED mE

3. Creacion de una Comision de representantes de todos los sectores laborales del Centro para que <4 > a & = =

participen en la toma de decisiones y mejorar el compromiso con los resultados y el clima laboral. ke et e e e e el it -B
4. Acciones de mejora destinadas a la apertura hacia el entorno: elaboracién de cuestionarios m"-""‘ A

que miden el impacto de la escuela en el barrio y en las familias que solicitan plazas en el D P maa s iekaiiiet D ipwe 1D o () iepcrts e, (O e e () Priduvins parn e (O roamtieia () it Eaprar

Centro; realizacién y divulgacién de una pagina web propia con correo electrénico; realizacién
de una Carta de Servicios y proyeccion del trabajo realizado al entorno educativo de la
Comunidad de Madrid.

¢

ThTe BT THTH

duidnes wme?
(R L5 Park P LAS AN AC
B

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion

Estrategia Personal de los clientes del personal

39

aErEH S T IR

g ti 56,3% 83,3% 66,7% 58,3% 70% 85,7% 75%

INEEEIVOS Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre E
sto del 70,8% 78,1% 75,8% 70,3% 81,3% 61,5% 56,3% ]

’epersonal Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre

en el proceso de formacién:
100% del personal educativo y 29% del personal de servicios.
100% del personal educativo y 43% del personal de servicios.
100% del personal educativo y 58% del personal de servicios. 5

de incorporar el Modelo de Calidad en la Escuela es aprobado o T e
por el 100% de los representantes de todos los sectores de la Comunidad Educativa .

Misidn, Visidn y procesos claves se encuentran incorporados en los
documentos institucionales y la Misién o compromiso de la Escuela queda expuesta al
publico en la fachada del Centro.

proyectos de innovacion: “El ordenador en las aulas de segundo ciclo
de Educacion Infantil”; “El inglés como segundo idioma” y “El arte infantil en los Museos”.

de evaluacién de procesos y evaluacion institucional:

de la imagen que tienen las familias de la Escuela a través

de una muestra aleatoria de 24 familias que representan a quienes solicitan el ingreso y
a quienes ya son parte del centro:

- El 93%, ha oido hablar de la Escuela antes de conocerla.

- El 62% conoce la diferencia entre Escuela Infantil y Guarderia.

- El 69% elige el centro por la informacion previa sobre la labor realizada y el 31%
- La Guia de Autoevaluacion se pasa cada tres afos. restante destacaba las instalaciones, limpieza y recursos educativos.
- El cuestionario de satisfaccion de las familias se pasa cada dos afios. - El 48% de las familias tienen referencia de la escuela por amigos o vecinos y el
resto se distribuye entre familiares y otras escuelas.
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9. Resultados de la Guia de Autoevaluacion:

- Los Criterios Agentes: Liderazgo, Planificacion y
Estrategia, Gestion del Personal, Recursos y Procesos
obtiene una media de 3,5 en una escala de 1 a 4. Todos
sus subcriterios reciben una puntuacién superior a 2,5 por
lo que existen avances significativos y en algunos casos
objetivos logrados.

Los Criterios Resultados: Satisfaccion de los
beneficiarios del Servicio Educativo, Satisfaccion del
personal e Impacto en la Sociedad, obtienen una media
inferior a 2 en una escala de 1 a 4 y los puntos fuertes
identificables son pocos.

- El Criterio de Resultados tiene una media superior
a 3 en una escala de 1 a 4. El Unico subcriterio en el que
no se evidencia avance alguno es en el referido a si se
miden, conocen y valoran los resultados relativos a la
gestion del personal.

10. Resultados sobre la satisfaccion de las familias de la Escuela:

. Ambito I: Calidad de la Formacién: El 86% de las familias considera que la
educacion esta bastante conseguida y el 97% concede gran importancia a las
propuestas formuladas en este ambito.

. Ambito I1: Colaboracién y Participacion de las familias en la vida de la Escuela:
El 83% de las familias considera que la educacién esta bastante conseguida y el
90% concede gran importancia a las propuestas formuladas en este ambito.

- Ambito III: Calidad del funcionamiento, actividades y servicios de la Escuela: El
88% de las familias considera que la educacidn esta bastante conseguida y el 97%
concede gran importancia a las propuestas formuladas en este ambito.
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Florencio Martin Tejedor
Director Gerente del
Instituto de Realojamiento e
Integracidon Social IRIS

Instituto de Realojamiento e
Integracion Social IRIS

EQUIPOS DE INTEGRACION VECINAL Y COMUNITARIA

(dandidatura: Instituto de Realojamiento e Integracidén Social (IRIS).
{lesponsable de la Candidatura: Florencio Martin Tejedor, Director Gerente.
Mersonas de contacto: Juan de la Torre, Jefe del Area Social - www.educairis.org

Luis Nogués, Asesor Técnico del Area Social.
b jreccion: C/ Antonio Calvo, 6- 28027 Madrid
TIf.: 91 405 96 34 - Fax: 91 404 29 01
ombre del Proyecto: Equipos de integracién vecinal y comunitaria.
Servicios prestados: - Preparacion para una adecuada convivencia en viviendas normalizadas.

- Realojamiento de todas las familias que viven en chabolas en viviendas normalizadas
en régimen de arrendamiento.

- Acompafiamiento en los procesos de integracién vecinal de las familias realojadas.

- Incorporacion de los menores al sistema educativo.

- Integracion laboral por medio de puntos de informacion para el empleo.

- Realizacion de actividades que promueven la convivencia intercultural.

Esta Candidatura describe los procesos de integracion social de las familias chabolistas realojadas en viviendas normalizadas y el desarrollo
de un modelo de trabajo que considera a todos los agentes sociales que participan en este proceso. La Memoria presentada
clasifica las iniciativas de mejora y los resultados alcanzados por criterios del Modelo EFQM. El resultado mas destacable es
la erradicacion a corto plazo del chabolismo en la Comunidad de Madrid.

Menciones especiales




ACTIVIDADES

El Instituto de Realojamiento e Integracion Social (IRIS) es un Organismo adscrito a la Consejeria de Obras Publicas,
Urbanismo y Transportes. Su objetivo es el de proporcionar vivienda a aquellas personas que habitan en chabolas,
infraviviendas de planta baja o en viviendas provisionales en condiciones de exclusidon social, facilitindoles una
integracion y progreso dentro de la sociedad.

Para la realizacion de estos objetivos, el IRIS cuenta con dos Areas de actuacion:

1. Area de Vivienda, que se ocupa de:
- La inspeccidn, control y derribo de las chabolas que existen en la Comunidad de Madrid.
- La compra de viviendas en el mercado inmobiliario de segunda mano y su reparacion.
- La administracién del patrimonio.

: 2. Area Social, que desarrolla los siguientes programas:
“ - Programa de Escuelas Infantiles.
y - Programa de Seguimiento Escolar.

1 - Programa de Animacion y Participacion.
I{ : - Programa de Salud.

.
——— - Programa de Trabajo Social.
Juan de la Torre - Programa de Integracion Laboral.
Jefe del Area Social - Programa de Mujer.

La intervencidn social del IRIS se desarrolla en tres entornos diferentes: las familias realojadas en viviendas en
altura, las familias residentes en barrios de tipologia especial y las familias residentes en nucleos chabolistas. El
Area Social del IRIS ha simplificado su actividad administrativa en tres procesos clave:

1. Realojo en viviendas normalizadas de las familias que se encuentran en Chabolas y en Barrios de tipologia
especial, a través de los Equipos de Atencidén socio-educativa.

2. Adjudicacion de la vivienda desde los Servicios Centrales del IRIS y adecuacion del alquiler a la situacion familiar,
a través del Equipo Social de Adjudicaciones.

3. Integracion vecinal de las familias que ya se encuentran en viviendas normalizadas, a través de los Equipos
de Integracién Vecinal y Comunitaria, que utilizan la Red de Centros de Promocién Comunitaria del IRIS como
dispositivo de apoyo.

El proyecto presentado a la 42 edicion del Premio trata de la actividad de acompanamiento que desarrollan los Equipos
de Integracion Vecinal y Comunitaria dentro de los procesos de integracion social de las familias chabolistas realojadas
en viviendas normalizadas. Para desempefiar esta actividad, el IRIS ha desarrollado un modelo de trabajo que busca
la plena integracién de la familia chabolista en su nuevo entorno relacionando a las familias realojadas con las
comunidades de vecinos, las asociaciones, las entidades sociales de los barrios y los servicios sociales, educativos
y sanitarios de su nuevo barrio.

Dichas actividades de acompanamiento consisten en:
- La entrega de la vivienda de alquiler a las familias.
- La realizacidn de entrevistas periddicas con las familias en los domicilios y en los Centros de Promocion
Comunitaria.
La introduccién del abordaje grupal y comunitario en la busqueda de alternativas a determinadas
necesidades sociales.
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- La mediacién en la resolucién de conflictos vecinales.
- El seguimiento de los procesos de integracidon escolar de los menores.
- La integracion laboral por medio de los puntos de informacion para el empleo.

- La coordinacion de las intervenciones familiares con los sistemas de proteccion social y entidades sociales

de cada zona.
- La promocién de actividades interculturales.

El objetivo ultimo de las iniciativas que a continuacion se enumeran es el de mejorar la integracion
social y vecinal de las familias realojadas en viviendas normalizadas:

- Mantener un ritmo de realojos superior a 200 familias anuales con el objetivo de convertir
la realidad del chabolismo de Madrid en un problema residual para el afio 2003.
- Progresiva apertura de Centros de Promociéon Comunitaria por todo el territorio regional.

- Impulsar un rearme moral, social y técnico del personal para cumplir los objetivos del
IRIS

- Aumento de la plantilla de profesionales que forman los equipos de integracion vecinal.

- Organizacion de los Equipos de Integracidn Vecinal de acuerdo a una zonificacién del
territorio de la Comunidad de Madrid.

+ Puesta en marcha de la accién formativa “En coordinacion de Equipos de Trabajo”
dirigida a los coordinadores de equipos sociales.

- Formacion especializada en intervencion familiar con el fin de mejorar la intervencion y
dotar a los profesionales de técnicas y estrategias que les permitan enfrentar
adecuadamente la tension personal que en ocasiones generan los escenarios de intervencion.

- Consolidar la colaboracién del Instituto con Universidades y otros centros docentes en
tareas de formacién de futuros profesionales.

- Implicar a los Ayuntamientos en la distribucién regional de las familias chabolistas a realojar.

- Implicar a la sociedad civil en los procesos de realojamiento.

- Realizacion de una evaluacion externa de los procesos de integracion de las familias
realojadas.

- Descentralizacion de los expedientes familiares con el fin de facilitar su utilizacion por
parte de los profesionales que realizan las intervenciones familiares.

- Elaboracion y edicion de material impreso sobre el uso adecuado de la vivienda, con
el fin de mejorar la preparacion de las familias en el uso de la misma.

- Elaboracién de materiales educativos explicando el proceso de realojamiento de las
familias chabolistas.

- Puesta en marcha de una red de puntos abiertos de informacién para el empleo en
los Centros de Promocion Comunitaria.

+ Adecuacion de los criterios de reduccién de rentas de alquiler a las situaciones de
necesidad de las familias.

Luis Nogués
Asesor Técnico del
Area Social

Menciones especiales




Liderazgo

Resumen Autoevaluacion EFQM

Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
Estrategia Personal de los clientes del personal

realizada por el Equipo de Investigacion Socioldgica EDIS a
partir de la realizacién de entrevistas a 250 familias realojadas y a 150 vecinos:

33% Nunca
irectivos 43,8% 50% 66,7% 33% Ocasional 50% 42,9% 50% Ocasional
Frecuentemente Siempre Frecuentemente| 33% Frecuente |Frecuentemente|Ocasionalmente | 50% Frecuente
muy mala M ninguno
sto del 43,3% 51,3% 50% 43% 38,4% Ocasional 48,7% 58,7% Iy
personal Ocasionalmente|Frecuentemente| Ocasionalmente| Ocasionalmente |38,4% Frecuente| Ocasionalmente | Ocasionalmente mala I poco
M indiferente mucho
[ muy buena importante
+ El nimero de familias chabolistas realojadas en el periodo 1995-2000 es de 1.753,
con una inversidn total de 120 millones de euros.
- Apertura de 6 Centros de Promocién Comunitaria en el periodo 1999-2001.
- Puesta en marcha del Plan de Formacién 2000-2003. ninguna
- Reconocimiento a las mejores practicas de los empleados del IRIS. union familiar I o hay

- Incremento de los profesionales dedicados a tareas de acompafiamiento de familias

realojadas en viviendas normalizadas: 8 profesionales en 1999, 35 profesionales
en 2001.

2.000 expedientes familiares localizados en Servicios Centrales estan a
disposicién de los profesionales de la Red de Centros.

- Elaboracién de dos ediciones de 1.000 ejemplares del Manual de uso de la vivienda.
- Edicion del video “Un cielo sin cartones”.

- Apertura en 2001 de 3 puntos de informacion para el empleo.

- Reduccion del alquiler en un porcentaje entre el 15% y el 50% en funcién del

numero de hijos de la unidad familiar.

[ respeto a los
ancianos

[ alegria de vivir

muchas relaciones

pocos, esporadicos
I bastantes

Incremento del nimero de Equipos de Integracién Vecinal: de 3 equipos familiares
centralizados en 1999 a 7 equipos descentralizados en 2001.
- Realizacion de un Curso sobre coordinacion de equipos e trabajo en 2000.
- Formacion continuada en 2001 (20 sesiones) a los profesionales de los Equipos
de Integracidon Vecinal sobre estrategias que les permitan enfrentarse a las
situaciones de tensién que generan en ocasiones los escenarios de intervencion.
- Firma de 11 Convenios de colaboracidén con Centros de formacién que aportan 19 I fecil I de rechazo claro
alumnos que desarrollaran 7.290 horas de practicas. dificil de algun rechazo
- Firma de un Convenio con la Federacién de Municipios de Madrid en 1999. muy dificil de aceptacion
- Relacién con la Federaciéon Regional de Asociaciones de Vecinos de Madrid y con [l imposible B muy positiva
la Federacion Regional de Asociaciones Gitanas Circulo Romani.
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Ma Asuncion Miura Biendicho

Directora General
de la Mujer

Comunidad de Madrid

Direccion General de la Mujer

CASA REFUGIO PARA MUJERES VICTIMAS DE MALOS TRATOS

[#andidatura: Direccién General de la Mujer.
{lesponsables de la Candidatura: M2 Asunciéon Miura Biendicho, Directora General de la Mujer.
M@ JesUs Muniain Abadia, Directora de la Casa de Acogida.

Mdersona de contacto: Salvador Arias Gallego, Socidlogo.

»ireccion: Gran Via, 12 - 32 planta - 28013 Madrid

TIf.: 91 420 86 40 - Fax: 91 420 86 39

Casa Refugio para mujeres victimas de malos tratos.

- Atencion, proteccion y tratamiento de las mujeres victimas de
violencia de género por sus parejas, y de sus hijos, con el objetivo de
lograr su recuperacion y autonomia personal.

Y ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

La continua busqueda de una mayor calidad del servicio prestado es el objetivo principal de esta Unidad, sin conformarnos nunca con lo ya

personal, sin que reanuden la convivencia con sus maltratadores.
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logrado, y centrando los esfuerzos de todos los implicados en el proyecto para conseguir aumentar la satisfaccion de nuestras
usuarias y de sus hijos, la de nuestros trabajadores y todo el equipo técnico, y seguir mejorando los resultados alcanzados,
que tienen por finalidad la proteccién, atencion personalizada y tratamiento de las mujeres victimas de violencia de género
por parte de sus parejas, asi como la proteccion y atencion personalizada de sus hijos, para lograr su recuperacion y autonomia

ACTIVIDADES

La Casa Refugio se encuentra ubicada en un lugar céntrico de Madrid ,sin distintivo exterior alguno que la identifique.
Cuenta con 54 plazas, con espacios privados para las usuarias y sus familias (15 habitaciones con bafio) y espacios
publicos (comedor, salas de estar, salas de TV, cuarto de juegos y biblioteca). También cuenta con una cocina y
despachos para el personal del Centro. La estancia es totalmente gratuita y las mujeres y sus hijos tienen cubiertos
los gastos derivados de su manutencion, gastos médicos y farmacoldgicos, transporte, vestuario, material escolar,
colegios y escuelas infantiles y los gastos derivados de su participacién en Programas de ocio y culturales.

La finalidad principal que tiene la Casa Refugio es que las mujeres y sus hijos logren su recuperaciéon y autonomia
personal, sin que reanuden la convivencia con sus maltratadores.

Las principales funciones que desempefia el equipo que trabaja en la Casa son:

1. Asegurarse de que durante su estancia tanto las mujeres como sus hijos disponen del total de garantias para
satisfacer las necesidades establecidas en el Plan de Actuacién establecido para cada una de ellas.

2. Establecer los objetivos, implementar, seguir, evaluar periédicamente, y en su caso revisar, el Plan Individual
de Actuacion que se desglosa en los siguientes procesos y actividades:

- Procesos para garantizar su seguridad fisica (controles de acceso, gestiéon de camaras de vigilancia,
gestiones para garantizar el anonimato del Centro, protocolo de actuacién en el supuesto de que exista
sospecha de que un “maltratador” ha localizado a su victima, etc).

- Procesos para atender a sus necesidades de alojamiento, manutencion y vestido.

- Procesos juridicos, civiles y penales, para lograr su autonomia y recuperacion: asesoramiento juridico,
contacto con letrados, seguimiento de procesos judiciales, impulso de actuaciones, acompafiamiento a
juzgados, realizacién de tramites, etc.

- Procesos para su recuperacion psicologica y emocional. Incluye terapias psicoldgicas individuales,
familiares y grupales, seminarios de psico-educacién y apoyo emocional de los educadores.

- Procesos para la normalizacion e integracion social de las mujeres. Incluye buisqueda de empleo, cursos
de formacion, gestidén y seguimiento de becas y otras ayudas econdmicas, tramitacion y seguimiento
de las solicitudes de vivienda publica (IVIMA), abono de gastos de transporte hasta que cobren su primer
salario, actividades ludicas y culturales, etc.

 Procesos para la normalizacion de los nifios/as. Incluye juegos infantiles, escolarizacion en Colegios
de la zona, entrega de material escolar, tramitacién de becas, apoyo de los educadores en sus estudios
y tareas escolares, reuniones con los responsables de los Centros escolares, presencia de educadores
masculinos en la Casa Refugio, para evitar que el nifio/a asocie la figura masculina sélo a malos tratos,
campamentos de verano, salidas a ludotecas infantiles, cine, zoo, museos, parques, etc.

3. Realizar el seguimiento de mujeres y nifos tras la salida del Centro, siempre que el equipo técnico estime
necesario su estancia transitoria en un piso tutelado como “espacio puente” hacia su autonomia e independencia.

INICIATIVAS DE MEJORA

En los ultimos cinco afios se ha acometido un Plan Integral de Mejoras que se detalla seguidamente:
a) Compromiso de la Direccion con la calidad:

La Directora del Centro asistiéo en 1997 a un curso sobre el Modelo EFQM, y en 1999 a unas
Jornadas sobre Calidad en los Servicios Sociales. Ambos han sido fuente de nuevas ideas y
un refuerzo en su compromiso con la Calidad.

Finalistas
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Ma JeslUs Muniain Abadia

50

Directora de la
Casa de Acogida

b)

Mejoras en la estrategia general de tratamiento y atencién a las usuarias de la Casa
Refugio:

Individualizacion de objetivos para cada mujer e hijo/a, que supuso la necesidad de una
mayor cooperacién y comunicacion entre el personal del Centro, y una mejora en el estudio
de la situacion particular de cada mujer en el momento de su entrada y evolucidon posterior.

Coordinaciéon con otros Centros y agentes sociales para crear una Red integrada de recursos
con alojamiento. Se han celebrado varios encuentros y grupos de trabajo promovidos por el
Instituto de la Mujer y dentro del ambito de la Comunidad por la Direccidon General de la Mujer,
entre todos los agentes, publicos y privados, implicados en la lucha contra los malos tratos,
para llegar a un acuerdo sobre la tipologia de Centros y los servicios minimos que debe prestar
cada uno. Ademas, se han intercambiado practicas y se han comparado estrategias, procesos
y resultados con otros centros similares.

Cambio en la estrategia “los nifios como clientes”, no como acompanantes de sus madres.
Se ha traducido en nuevos servicios terapeuticos y prestaciones especificas, sometidos a
evaluacion periddica y en su caso modificacion.

Reuniones semanales del equipo técnico como director de todo el proceso, de las que se
levanta un acta y en las que se marcan los objetivos a conseguir y se analiza su cumplimiento.
Asimismo proporcionan informacion sobre las opiniones, expectativas y deseos de las usuarias,
recabadas fundamentalmente por la educadora-tutora de cada mujer; ademas son puestas
en comun y valoradas las opiniones y sugerencias de todo el personal del Centro.

Comunicacion externa:

Intercambio de experiencias con otros organismos y comparacion con ellos.

Divulgacion de los servicios que presta el Centro a través de campafias de prevencion de
los malos tratos y edicion de publicaciones: “Guia Basica sobre recursos juridicos y sociales
para mujeres victimas de violencia de pareja”, folletos sobre igualdad de género, etc.

Personas:

Mejora en la formacion especifica de los trabajadores, mediante la realizacion de cursos y
jornadas de formacion continua organizadas por la Casa Refugio e impartidos por su personal:
todo el personal del Centro recibe anualmente un curso de psico-educacién, impartido por la
psicéloga, y el equipo técnico recibe formacion sobre las siguientes areas: psicoldgica, juridica,
psicoldgica infantil y de gestion social. Ademas, participan en cursos que organiza la Direccién
General de la Mujer y en el Plan de Formacién Continua de la Comunidad de Madrid.

2. Incremento de los recursos humanos. En los Ultimos afos se
han realizado cinco nuevas incorporaciones de personal
especializado.

e) Procesos:

1. En los Gltimos afos se han puesto en marcha mejoras en los
procesos para la recuperacién psicolégica y emocional de mujeres
y nifios: seminarios y terapias individuales, de familia y grupos
terapeuticos. También se ha estimado conveniente la participacion
de dos educadores masculinos en la educacion de los nifios para
desvincular la figura masculina del rol de maltratador.

2. Todos los procesos se revisan, evallan periédicamente y, en su
caso, se modifican.
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f)

g)

Comunicacion interna:

Se han introducido mejoras en la recogida de las opiniones de las usuarias sobre el servicio,
mediante la sistematizacion de reuniones semanales, buzdén de sugerencias, comunicacion
directa con todo el personal del centro, etc.

Disponen de un instrumento valioso de recogida de informacién “Libro de Informes” que es
rellenado diariamente por los educadores y auxiliares de control.

En 2002 se tiene previsto evaluar de manera cuantificable el grado de satisfaccion.

Equipamiento e instalaciones:

En los ultimos afos se han reformado equipamientos e instalaciones para actualizar y modernizar
el Centro: despachos, cuartos de bafio, salas de TV, cocina, cambio de mobiliario, pasillos,
biblioteca, comedor, patio exterior, escalera, ascensor y algunas habitaciones; y esta previsto
continuar las reformas.

Gestion:

Dispone de un Reglamento de régimen interno.

Actualmente se estd elaborando un Manual de Procedimiento de Actuacion, destinado
fundamentalmente a las usuarias.

Mejoras a implantar el afno 2002:

Proyecto para cuantificar el nivel de satisfaccién de las usuarias en relacién con los servicios
prestados por la Casa Refugio.
Realizar una memoria de actividades, que contendra, al menos, los siguientes apartados:

- Area Infantil

- Area Psicoldgica

. Area Laboral

- Area de Gestién Social

- Area de Ocio y Cultura

- Area Juridica

 Sugerencias y Reclamaciones

Resumen Autoevaluacion EFQM

Gestion de Recursos Procesos

Personal de los clientes

Direccion y
Estrategia

Liderazgo

Satisfaccion

Satisfaccion
del personal

27% Frecuente
irectivos 23% No contesta 64% 43% 36% 34% 41% 45%
21% Siempre Siempre Siempre Frecuente Siempre Siempre Frecuentemente
sto del 52% 59% 32% Frecuente 67% 56% 46% 39%
personal No contesta Siempre 31% No contesta| No contesta No contesta No contesta Siempre
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ha ido aumentando progresivamente, rompiéndose la
tendencia en 1999, y volviendo a recuperarse en 2000 logrando superar este afio el 80%.

Los principales resultados obtenidos por la Casa Refugio se agrupan en los cuatro apartados
siguientes:

52

anuales celebradas en la Casa Refugio desde 1996 con entidades
y profesionales ajenos a la Comunidad de Madrid: directivos de servicios sociales de otras
Comunidades Auténomas, Escuela Judicial, responsables de Casas de Acogida de otros
Paises, Presidenta del Parlamento Europeo, etc.

mesas redondas, encuentros anuales sobre malos tratos
celebrados en la Comunidad de Madrid, interviniendo en muchos de ellos como ponentes.

con otros Centros dependientes de la Direccion General de la Mujer
y con Asociaciones de Mujeres Victimas de Malos Tratos.

semanales con responsables de Centros Escolares en los que cursan
estudios nifios/as de la Casa Refugio, y con responsables de la Consejeria de Educacion
cuando las circunstancias lo requieren.

en la Direccidon General de la Mujer donde se realiza el seguimiento
y control de todos los Centros desde 2001. No obstante, desde 1996 acuden semanalmente
a la Direccién General de la Mujer la psicéloga y la trabajadora social al objeto de informar
sobre la Casa Refugio.

"Guia basica sobre recursos juridicos y sociales para mujeres
victimas de violencia de pareja”, folletos sobre la igualdad de género, etc.

en modelo y ejemplo a seguir por otros centros, llevando
a cabo actuaciones de:

- Asesoramiento en la puesta en marcha de ocho Centros de Emergencia y Casas
de Acogida, tanto publicas como privadas, de la Comunidad de Madrid.

- Asesoramiento en el disefio y realizacidn de las campafas escolares de la Direccidn
General de la Mujer y en campafias dirigidas a profesionales de Entidades Locales
y Asociaciones, todas ellas para prevenir y erradicar la violencia.

tras su paso por la Casa Refugio,
resultado de mayor relevancia, ha ido aumentando en los ultimos cinco afos,
alcanzando en 2000 mas del 90%. Este porcentaje se refiere a las mujeres que ingresan
y salen de la Casa Refugio en el mismo afio.
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En el siguiente grafico aparece el nimero de ingresos de mujeres y nifios que se ha
producido cada afio, siendo el tiempo medio de estancia en la Casa Refugio de 2,6 meses
por mujer e hijo.
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34

en inversiones (Capitulo VI) especialmente hasta 1999 debido a
las reformas acometidas, a partir de 2000 destaca el incremento en gastos corrientes.

becas de guarderia y el nimero de mujeres ingresadas en pisos
tutelados han experimentado un importante incremento.

Capitulo VI

Finalistas
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Ayudas de la C.M. a las mujeres ingresadas en la Casa Refugio |

1996 1997 @ 1998 M 1999 2000

AYUDAS ECONOMICAS

N° BECAS GUARDERIA

IR N
N° INGRESOS
— S
EN PISOS TUTELADOS

| | | 1 1 1 1 1
Ayudas Becas Ingresos en 1996 1997 1998 1999 2000
econémicas guarderia pisos tutelados

c) Personal:

Angel Moreno Diaz
Director de la Residencia
Infantil Las Acacias

1. Formacion continua de los trabajadores, basada en dos pilares: formacion en violencia
de género y en nuevas tecnologias. Esta formacion se obtiene a través de tres vias:

- Jornadas organizadas por la propia Casa Refugio e impartidas por su personal:
curso de psico-educacion, formacion especializada en las areas psicoldgica, juridica
y de gestion social.

- Cursos que organiza la Direccién General de la Mujer para el personal de la Casa
Refugio.

- Cursos incluidos en el Plan de Formacion Continua de la Comunidad de Madrid

2. Aumento de la plantilla e_specializada: una psicéloga infantil, una coordinadora asistencial I n St_illtu to M a d ri I e ﬁ 0 .d e I M _e n O r y I a_
Familia (I.M.M.F.). Residencia Infantil
Las Acacias

ATENCION RESIDENCIAL A LA INFANCIA' Y A SUS FAMILIAS EN DIFICULTAD SOCIAL:
DEL GUETO A LA INTEGRACION COMUNITARIA

(dandidatura: Instituto Madrilefio del Menor y la Familia.
Jesponsable de la Candidatura: Esperanza Garcia Garcia, Gerente del I.M.M.F.
Mersona de contacto: Angel Moreno Diaz, Director de la Residencia Infantil Las Acacias.

b jreccion: C/ General Ricardos, 177 - 28025 Madrid
TIf.: 91 462 87 62 - Fax: 91 462 84 26
ombre del Proyecto: Residencia Infantil Las Acacias. Atencidon Residencial a la infancia y sus familias en dificultad
social: del gueto a la integracion comunitaria.
Servicios prestados: - La Residencia Infantil del distrito Las Acacias atiende a la poblacion infantil protegida por

decision de la Comision de Tutela del Menor de la Comunidad de Madrid en situacion de guarda
o tutela procedente de los distritos municipales del Ayuntamiento de Madrid de Carabanchel y
Usera, con edades comprendidas entre los 3 y 18 afios, de ambos sexos, prioritariamente con
situaciones socio familiares con prondstico de evolucién favorable a corto plazo (no mas de 2
anos) que temporalmente no puedan ser atendidos por sus unidades familiares.

Hemos considerado que la estrategia para mejorar la Calidad de los servicios que prestamos en nuestra Residencia debia tener como objetivo
principal atender a las necesidades del menor. Las principales actuaciones que han vertebrado nuestra politica de Calidad
se han centrado en el conocimiento de la satisfaccion de nuestros usuarios, la mejora de nuestros procesos clave, la mejora
de la cualificacion de nuestros empleados, y la mejora de las condiciones ambientales en las que se presta nuestro servicio.
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1.

2.

10.
11.

12,

ACTIVIDADES

Las principales actividades de la Residencia son:

Acoger, atender y educar a los menores de modo temporal en tanto se promueve su integracion socio familiar
en el entorno inmediato del nifio/a o se busca una solucidn alternativa a la institucionalizacion.

Adecuar los medios y recursos organizativos de la Residencia Infantil a la basqueda del interés superior de
cada nifio/a.

Fomentar la participacion real de cada nifio/a en su proyecto individual de intervencion.

Atender junto al resto de los dispositivos comunitarios de Carabanchel, Usera y la Comision de Tutela del Menor,

con la metodologia expresada en el Proyecto Unico de Intervencion, aquellos casos en que se haya detectado
situaciones de desproteccién infantil.

Potenciar las competencias de las familias para atender y educar a sus hijos, con objeto de recuperar la
convivencia familiar lo antes posible, asegurando la implicacién de todos los miembros.

Ante |a incapacidad definitiva de la familia para hacerse cargo de sus menores, buscar lo antes posible una
solucion alternativa a la institucionalizacion, contemplando la participacion de los nifios/as en todo el proceso.

Garantizar el desarrollo social de los niflos y nifias a través de la interiorizaciéon de los valores basicos de
convivencia como la tolerancia, el respeto, la solidaridad y la igualdad.

Conseguir la normalizacion de la vida cotidiana de los residentes, proporcionandoles experiencias similares a
la de cualquier nifio/a de nuestra sociedad.

Desarrollar una estructura organizativa enfocada hacia el mayor bienestar de los menores, basada en la
optimizacidn (con criterios de eficiencia y calidad) del trabajo de los/as educadores/as, potenciando el desarrollo
de su perfil profesional definido en nuestros principios.

Garantizar la coherencia entre objetivos, métodos y actuaciones en los distintos niveles de planificacion.

Desarrollar canales de participacion, fomentando la responsabilidad de cada miembro de la institucién en el
funcionamiento de los mismos.

Incorporar como criterio de evaluacion la idoneidad del disefio estructural de participacion de todos los miembros
de la institucion.

INICIATIVAS DE MEJORA

1. Planes de Mejora de Calidad:

- En aquellos procedimientos que aseguren que el servicio se ofrece a una poblaciéon
determinada y en funcién de unas necesidades igualmente previstas, planificando y
evaluando la Calidad en las distintas fases del proceso, disefio y evaluacion de Proyectos
Unicos de Intervencion, estableciendo metodologias y procedimientos para el ingreso,
la escolarizacién, la intervencion con familias, y la tutoria individual.

- En aquellos procedimientos de acreditacién de todos los profesionales que intervienen
en el servicio, con el fin de asegurar que estdn adecuadamente preparados para su
trabajo y que mantienen un nivel de competencia satisfactorio, a través de la
participacion e implicacion en tareas de equipo, el conocimiento de la organizacion, el
desarrollo de actividades formativas y la supervision técnica y externa.
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- En aquellos procedimientos referidos a las condiciones ambientales en las que se presta
el servicio, con objeto de garantizar la integridad del entorno en Areas como: seguridad,
salud, organizacion, etc.

- Para conocer la satisfaccién de los usuarios. En materia de proteccion infantil es dificil
determinar la satisfaccion, pero se hace imprescindible crear espacios de encuentro y
conocimiento de la satisfaccion en los niveles individual, grupal y general.

- Realizacién de trabajos de mejora y actualizacién de la estrategia de la organizacion
a través de la identificacién, gestién, revisidon, mejora y actualizacién de procesos.

Elaboracion y evaluacion de un proyecto educativo de atencidn residencial con criterios e
indicadores de calidad para la gestién, donde se defina el Centro, sus sefias de identidad,
principios de intervencidn, objetivos generales y aspectos metodoldgicos y de estructura
necesarios para su funcionamiento.

Elaboracion de Planes anuales con los aspectos necesarios para la organizacién y
funcionamiento de la Residencia durante un curso escolar.

Elaboracion de Memorias de evaluacion del funcionamiento, organizacién y actividades
realizadas en la Residencia.

Programacion grupal que contenga los objetivos y las actividades propuestas para cada grupo
a partir del Plan Anual y el Proyecto de Centro, buscando coherencia entre los distintos niveles
de programacion.

Programacion de fin de semana, disponible segun el proyecto de apoyo familiar.

Proyecto individual, derivado del Proyecto Unico de Intervencidén, que concreta las
intervenciones del Equipo Técnico de la Residencia consideradas adecuadas para cada nifo/a.

Procedimientos e instrumentos de coordinacién interna del equipo técnico: el diario de grupo,
las agendas de planificacion, el registro acumulativo de seguimiento individual y familiar, las
comunicaciones internas y las notas de peticién de materiales y mantenimiento de la Residencia.

Prevencion del abuso sexual y de la violencia entre iguales aplicando las directrices recogidas
desde la Iniciativa Daphne de la Comisidon Europea para la prevencion y el abordaje del
comportamiento sexual abusivo en instituciones residenciales.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo

Direccion y
Estrategia

Gestion de
Personal

Recursos
de los clientes

Procesos

Satisfaccion

Satisfaccion
del personal

h ti 72% 87% 72% 62% 70% 75% 79%
lHECLIVOS Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
sto del 75% 78% 64% 56% 70% 71% 69%
rpersonal Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
Finalistas

57



- Aumento significativo de las incorporaciones de los nifios/as con sus familias: de - De abril de 1996, en que se tenian 62 plazas, se ha pasado a 36 plazas en la

9 nifios en el periodo 96/97 a 43 en el periodo 99/00 y 31 a fecha 18/10/01. actualidad.
- Reduccidn de las zonas de procedencia de los ingresos: de 28 zonas distintas a 2 + Se han formado grupos mas reducidos de 12 plazas cada uno que mejora los ratios
en 2001. educador/menor.
403 62
3 .
36
9 °
)
gracias a la elaboracion y concrecién de instrumentos y
Ha permitido la permanencia en su escolarizacién, redes sociales existentes, documentos tecnicos de planificacion institucional.
circulacion social, recursos de ocio y tiempo libre de su barrio. a través de foros

académicos y profesionales que han conseguido
enfocar una nuevas perspectivas para las
instituciones de proteccion de menores al
comprenderse que las instituciones no pueden
ser la solucién a la desproteccion infantil ni el
ultimo recurso cuando todo ha fallado.

- Reduccién de la necesidad de personal especifico, como el trabajador social y el
psicélogo, consiguiendo economia de esfuerzos y medios y logrando eficacia y
eficiencia con el trabajo en Red de apoyo social, formal y profesional.
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- Mayor implicacion y participacion de menores, familias, profesionales y recursos
externos.

- Implicacién y participacién maxima de nuestros usuarios y profesionales gracias
al funcionamiento de espacios de participacidon como: la Asamblea del Grupo, el
Consejo de Residentes y el Consejo de Centro.

- Cumplimiento de los objetivos del Proyecto Unico de Intervencién creando nuevas
metodologias de intervencién con menores y familias y el estableciendo un
procedimiento de ingreso y protocolo de acogida que minimiza el impacto de
internamiento, fomenta la participacion de nifios y padre en el ingreso, etc.

- De una media de 6 afios en el periodo 93/94 a una inferior a los 18 meses en
2001.

- El maximo tiempo de institucionalizacién es de 2 afos.
- Atencién a un mayor niumero de casos en menos tiempo.
- Atencidn a una media de 60 nifios/as distintos/as para las 36 plazas existentes.

se ha pasado de los dormitorios corridos y comedores
destartalados a las habitaciones de tres residentes normalizadas con colores vivos, cortinas
y edredones infantiles y juveniles, temperatura agradable en invierno y verano, limpieza,
orden, entre otros.
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Juan José Hernandez Ramirez
Director del I1.E.S.

Direccion General de Centros Docentes

INSTITUTO DE EDUCACION SECUNDARIA (I.E.S.) “ALONSO DE AVELLANEDA”

Direccion General de Centros Docentes.

Pedro Irastorza Vaca, Director General de Centros Docentes.

Juan José Hernandez Ramirez, Director del I.E.S.

C/ Vitoria, 3 - 28004 Alcald de Henares (Madrid).

TIf.: 91 888 11 74 - Fax: 91 888 34 02

I.E.S. “Alonso de Avellaneda”.

- Educacion Secundaria Obligatoria, Bachillerato y Formacién
Profesional.

(dandidatura:

Hesponsable de la Candidatura:
dersona de contacto:

»ireccion:

) ombre del Proyecto:
Slervicios prestados:

Esta Candidatura describe como este Instituto ha adoptado un Proyecto de Calidad y los resultados obtenidos. Los que diferencia a esta
Candidatura de otras es que demuestra el conocimiento de la Cultura de la Calidad y lo avala con los resultados alcanzados
que presenta. El Anexo presentado permite medir los resultados de la autoevaluacién realizada asi como las iniciativas de
mejora adoptadas en algunos procedimientos implantados.
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ACTIVIDADES

D. Alonso de Avellaneda y Pefialosa fue un Caballero de la Orden de Santiago que otorgd testamento en el siglo
XVIII disponiendo que sus bienes se destinasen a cubrir las necesidades docentes de la infancia alcalaina para que
les ensefiasen “buena vida y costumbres... y habilidad suficiente”.

El Instituto de Educacién Secundaria “Alonso de Avellaneda” ha recogido y adaptado al siglo XXI la voluntad de quien
ha dado nombre a este Centro al determinar la mision del Instituto: “Formar a nuestros alumnos en los principios
de libertad y responsabilidad, para que puedan afrontar con éxito nuevas etapas de su vida”.

Asi, una plantilla de 107 trabajadores, de la que 94 son profesores, imparte estudios de ESO, Bachillerato y Formacién
Profesional de grado medio y superior a cerca de 1.000 alumnos facilitando a la sociedad Complutense las maximas
facilidades para alcanzar su formacion e insercion laboral, ya que el Instituto ofrece regimenes de ensefianza nocturnos
y diurnos, manteniendo excelentes relaciones con el mundo empresarial y facilitando a sus alumnos, padres y personal
actividades culturales dentro y fuera del recinto escolar.

Durante el curso 1997-98, la Direccidon del IES “Alonso de Avellaneda” lideré un Proyecto de implantacion del Modelo
EFQM de Excelencia con el objetivo de mejorar el servicio educativo que ofrecia el Instituto, potenciando aquellas
actividades propuestas por el personal que estuviesen dirigidas a mejorar la Calidad del servicio prestado y al
incremento de los niveles de satisfaccion de los usuarios del Centro (alumnos y padres) asi como de su propio personal.

Durante el curso 1998-99 se cred un Seminario de Calidad que ha contado con la participacién de personal docente
y personal no docente y, en el curso 2000-2001, se ha creado el Comité de Calidad formado por siete personas
representativas de todo el personal del Centro. En el curso 2001-2002, el IES “Alonso de Avellaneda” ha publicado
una Carta de Servicios donde se recogen los compromisos e indicadores que permitiran medir la Calidad de los servicios
que presta a la comunidad educativa.

INICIATIVAS DE MEJORA

El IES “Alonso de Avellaneda” presenta a la 42 edicidon del Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en la Comunidad de Madrid las iniciativas de mejora que ha desarrollado el E 1
Seminario de Calidad, los procesos clave que han sido identificados e implantados en el IES y
las iniciativas de mejora resultantes de la gestidn de sus recursos.

La iniciativas de mejora adoptadas en el Seminario de Calidad son:
a) Curso 1998-1999:

1. Formacion general sobre la cultura de la Calidad y sobre el Modelo EFQM. (Criterio 1).
2. Resultados de la autoevaluacion del IES “Alonso de Avellaneda”:
- Identificacién de las fuentes de informacion.(Criterio 4)
- Realizacion de encuestas al personal, padres y alumnos sobre los Criterios 1, 4 y 9
del Modelo.(Criterios 6 y 7)
- Desarrollo por grupos de la autoevaluacion en los Criterios 1, 3, 4 y 9.
- Identificacion de las areas de mejora “Gestion de la Informacion” y “Gestion del Personal”.
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de la Autoevaluacion en los Criterios 2, 5, 6, 7 y 8 del Modelo.
de mejora: Gestién de la Informacién (Criterio 4) y Gestién del Personal

(Criterio 3).
procedimientos clave. (Criterio 5).

Técnicas de Calidad y Trabajo en Grupo (Criterio 1).

del IES, identificacion de los factores criticos de éxito
y de los procesos clave en el IES (Criterio 1).

Los identificados y desarrollados son los siguientes:

-Procedimiento para la acogida de nuevos alumnos.

-Procedimiento para la acogida de profesores de nueva incorporacion.
-Procedimiento para la formacion en Centros de trabajo.

‘Procedimiento para la Bolsa de Trabajo.

-Procedimiento para la informacion sobre el proceso de matriculacion de alumnos.

-Procedimiento de coordinacion de tutores y Departamentos.

-Procedimiento para la coordinacién de profesores del mismo grupo.

-Procedimiento para la atencion de alumnos accidentados.

-Procedimiento para la realizacién de actividades extraescolares o complementarias.
-Procedimiento de gestion de la informacién.

-Procedimiento para el tratamiento informatico de las notas de evaluacion.
-Procedimiento para la evaluacion de alumnos.

El IES ha enfocado la gestidn de sus recursos al desarrollo de una estrategia basada en la mejora
continua. Algunas de las iniciativas de mejora adoptadas han sido:

de Madrid de un proyecto de innovacién educativa que integra
la asignatura optativa de Teatro con las técnicas de sonido y luz utilizadas en él.

con el Ayuntamiento de Alcald de Henares para que los alumnos del IES
formen parte de los “Puntos Amarillos de Informacién Turistica”.

de informacién dirigida a alumnos de Centros de Educacion
Secundaria y Bachillerato publicos y concertados sobre la oferta educativa del IES “Alonso de
Avellaneda”.

de innovacién “Teatro y Tecnologia del Espectaculo” en el que estuvo
involucrada toda la comunidad educativa.

de recuperacion y utilizacion educativa de pueblos abandonados.

, €l IES organizé la visita al Centro de representantes de 6 paises
europeos.

de colaboracién educativa con otras instituciones.
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de investigacion educativa y perfeccionamiento del profesorado.

de informacion dirigida a alumnos de Centros de Educacién
Secundaria y Bachillerato publicos y concertados sobre la oferta educativa del IES “Alonso de
Avellaneda”.

de innovacion sobre el uso de Intranet e Internet como apoyo al
proceso de ensefianza e informacion del Centro.
como receptor de titulados de Formacidn Profesional en practicas.
al Certamen de Teatro Escolar de la Comunidad de Madrid.
para la realizacion de practicas de alumnos de Bachillerato del
Centro.
sobre el Euro y sobre Alcald, Patrimonio de la Humanidad.
de Formacién en Centros de Trabajo.
a peticidn de la Concejalia de Cultura del Ayuntamiento
de Alcald de Henares, en el “Mercado Barroco”.
con el Gymnazium Federico Garcia Lorca de Bratislava.
de informacién dirigida a alumnos de Centros de Educacion

Secundaria y Bachillerato publicos y concertados sobre la oferta educativa del IES “Alonso de
Avellaneda”.

“Uso de Internet e Intranet como apoyo al proceso de ensefianza-
aprendizaje e informacién en el Centro”.

de Orientacion con la AMPA del Centro para la realizacion
de jornadas sobre técnicas de estudios.

para la gestion energética mediante energia fotovoltaica por el
Departamento de Electricidad.

y el CIEMAT para la realizacion de practicas de investigacion de
alumnos de 21 bachillerato tecnoldgico.

al Certamen teatral de Centros escolares organizado por el
Ayuntamiento de Alcald de Henares.

con el Instituto P. Gobetti de Génova.

de
informacioén dirigida a alumnos
de Centros de Educacion
Secundaria y Bachillerato
publicos y concertados sobre la
oferta educativa del IES “Alonso
de Avellaneda”.

Finalistas
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RESULTADOS OBTENIDOS

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccién y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion

Estrategia Personal de los clientes del personal

i ti 52,5% 63% 47% Frecuente 53% 64% 57% 53%
NECLIVOS Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre Siempre Siempre Frecuente
esto del 36% 50% 45% 38,5% 40% Frecuente 44% 45%
personal Frecuentemente|Frecuentemente| Frecuentemente Siempre 37% Siempre Siempre Frecuentemente

1. Autoevaluacién segun el Modelo EFQM:

-Criterio 1. Liderazgo. Evaluados los subcriterios a, b, cyd ......... 62.5 %
-Criterio 2. Planificaciéon y Estrategia. Evaluado el subcriteriob. ... ... .. 20 %
-Criterio 3: Gestidon del Personal. Evaluados los subcriteriosa, cyd ... .. 45 %
-Criterio 4: Alianzas y Recursos. Evaluados los subcriteriosbyd . ... ... 40 %
-Criterio 5: Procesos. Evaluados los subcriteriosa, byc............. 30 %
-Criterio 6: Satisfaccién del Cliente. Evaluados los subcriteriosay b ... .. 55 %
-Criterio 7: Satisfaccién del personal. Evaluados los subcriteriosay b. ... 45 %
-Criterio 8: Resultados en la Sociedad. Evaluados los subcriteriosay b ... 25 %
-Criterio 9: Resultados del Centro. Evaluados los subcriteriosay b... ... 45 %

TOTAL DE PUNTOS SEGUN EL MODELO: . . . . ... .. ... 373,75 PUNTOS.

2. Resultados de las encuestas:

-Disefio inadecuado para padres y alumnos.
.Identificacion de Areas de Mejora y de Puntos Fuertes.
-Areas de Mejora: -Participacién en las encuestas.
-Sistematizar la informacién y la comunicacion.
-Definir los Valores, Mision y Visidon del IES.
-Puntos Fuertes: -Compromiso del equipo directivo con la Calidad.
-Entorno de trabajo satisfactorio.
-Jornada de puertas abiertas.

3. Medicion de la satisfaccidn y resultados de los procedimientos implantados desde el Curso
2000-01:

Procedimiento para la acogida
de nuevos alumnos

2000-01 W 2001-02m

I
2

=
2
L
=}
=
S
-8
=
a
w
=
=2

(PREGUNTAS)

Memoria de la IV Edicién del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico

(

Procedimiento para la acogida
de nuevos profesores

1- En desacuerdo 3- De acuerdo 2000-01
2- Poco de acuerdo 4- Totalmente de acuerdo 2001-02 m

T T .

7 IIiI 4'7II 7
I I | I I I I
3 5 7

(MEDIA PONDERADA)

| | |
9 11
(PREGUNTAS)

1
13 15

Procedimiento para la
Formacion en Centros de Trabajo

(MEDIA PONDERADA)

1999-00 W 2000-01 W

1999-00 W 2000-01 W

(MEDIA PONDERADA)

. N

1 2 3 4
(PREGUNTAS) (PREGUNTAS)

Resultados de la evaluacién que los alumnos hacen
de la Formacién en Centros de Trabajo.

de la Formacién en Centros de Trabajo.

Procedimiento para la
Bolsa de Trabajo

Administracion H
: Electricidad W
I I — Informatica W
—_ E— — P. Mecanizado
| | |
1998-99 1999-00 2000-01

Ofertas de trabajo atendidas.

Resultados de la evaluacidon que las empresas hacen
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ACTIVIDADES

El transporte por carretera se clasifica en los siguientes apartados:

- Transporte regular de uso general.

- Transporte regular de uso especial: escolar, de estudiantes y de trabajadores.

- Transporte discrecional: de viajeros (en autobus y en taxi), de mercancias y mixto.
- Transporte privado complementario: de viajeros, de mercancias y mixto.

- Transportes especiales: sanitario y funerario.

Las competencias de la Comunidad de Madrid en materia de transporte abarcan las Areas mencionadas anteriormente,
excepto el Transporte regular de uso general.

Manuel Arnaiz
Director General de
Transportes

Las actividades que desarrolla el Servicio de Gestidon del Transporte son las siguientes:
1. Gestion de las autorizaciones administrativas de las actividades de transporte.

2. Realizacion de pruebas de capacitaciéon profesional genérica y cualificacion especifica para el transporte o
manipulaciéon de mercancias peligrosas.

INICIATIVAS DE MEJORA

El Plan de Modernizacion de la Gestion, puesto en marcha en 1995, se establecié con el objetivo
de reducir las colas habituales de los ciudadanos y los tiempos de tramitacion elevados. Cumplidos

Servicio de Gestion del Transporte
Direccién General de Transportes s bjetvs s csblce un compromi de o encominade 3 comsoldar o eslatos d

’ a) Mejoras en los 3 procesos claves: atenciéon presencial de usuarios; recepcion
PLAN DE MEJORA DE LA GESTION DE AUTORIZACIONES DE TRANSPORTE : ! g fones y

tramitacion de solicitudes; incorporaciéon al registro de nuevas autorizaciones y
modificaciéon de las existentes:

1. Implantacion de un Sistema Informatico de Gestion de Turnos que permite: el
direccionamiento de usuarios, con el objeto de mejorar las condiciones de espera al asignarles
al tramite demandado; optimizar los recursos humanos y materiales, redistribuyéndolos en
funcion de las demandas de cada momento; disponer de informacién sobre la demanda del

(dandidatura: Servicio de Gestion del Transporte de la Direccion General de Transportes.
Hesponsable de la Candidatura: Manuel Arnaiz Ronda, Director General de Transportes.
dersona de contacto: Alicia Rubio Fernandez, Jefa de Servicio de Gestion del Transporte.

»ireccion: C/ Orense, 60 - 28020 Madrid g R o
TIf.: 91 580 29 05/06 - Fax: 91 580 29 71 servicio prestado y su distribucion temporal para la planificacion de recursos.
[Yombre del Proyecto: Plan de mejora de la gestién de autorizaciones de transporte. 2. Digitalizacion del Archivo del Servicio para garantizar la conservacién y localizacién de todos
Servicios prestados: - Tramitacién de las solicitudes relativas a autorizaciones de transporte, los documentos archivados, agilizar el proceso de consulta y de tramitacion de solicitudes.
emision de certificados y titulo de capacitacién profesional, informacién 3. Actualizacion del Registro General de Transportistas en tiempo real: aplicacion “SITRAN
sobre requisitos para el ejercicio del transporte, revision de tarifas. GESTION”, para reducir el plazo de emision de la tarjeta de autorizacion.

b) Acercamiento al usuario:

1. Ampliacién de horario de 9:00 a 19:00 ininterrumpidamente para realizar todas las gestiones
En 1995 el Servicio de Gestidn de Transportes puso en marcha un Plan de modernizacidn de la gestidn que pretendia atajar las habituales presenciales y las consultas telefénicas.
colas de los ciudadanos, los elevados tiempos de tramitacion y la escasez de recursos humanos y materiales. Una vez superado 2
este paso se han ido adoptando otras medidas de mejora en el marco de un compromiso permanente con la calidad en la
gestion administrativa: horario ininterrumpido, sistema de gestion de turnos, cita previa, actualizacion de registros de
transportistas en tiempo real, digitalizacion del archivo de autorizaciones, consulta de expedientes a través de teléfonos mdviles,
avisos por internet de la finalizacion de la tramitacion de expedientes y admision de instancias via internet.

. Convenio de colaboracion con el Colegio de Gestores Administrativos, que realiza el 51% de  jicia Rubio Fernandez
los tramites, posibilitando el cotejo de documentos para determinados tramites, y negociando  Jefa de Servicio de
pautas respecto a horarios y modos de presentar la documentacion. Gestion del Transporte

3. Admision a través de Internet de solicitudes para las pruebas de capacitacion.
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3. Elaboracion estadisticas de gestion.
4. Encuestas semestrales de satisfaccion de usuarios y personal desde 2000.

c) Ampliacién y actualizacion de las vias de
informacion externa:

1. Aviso mediante correo electronico del
término de la tramitacion de cada solicitud.

2. Conocimiento del estado de tramitacion de
una solicitud mediante mensajes en teléfonos
moviles.

3. Elaboracion de hojas informativas sobre
cada uno de los procedimientos gestionados.

4. Obtencion y cumplimentacion de los
impresos de solicitud y liquidacidon de tasas
a través de Internet y la Red interna de la
Comunidad de Madrid.

g) Mejoras a implantar en el futuro:

1. Admision de solicitudes de transporte por Internet, en colaboracion con el Registro de
Autorizaciones nacional.

2. Digitalizacion de la documentacion exigida para eliminar la necesidad de fotocopias.

3. Acuerdo con la Seguridad Social para conocer directamente las altas o existencias de deudas
de los transportistas.

5. Realizacion de Jornadas informativas al entrar en vigor nuevas normas.
6. Difusion de las practicas de Calidad en empresas de transporte. . .
o, .p . P P Resumen Autoevaluacion EFQM
7. Edicion de un libro compendio de las normas reguladoras de transporte por carretera.
8. Distribucion anual mediante mailings de tarjetas informativas de las tarifas de auto-taxis Liderazgo Direccién y Gestion de REcursos Frocesos e
- u u 9 J ' Estrategia Personal de los clientes del personal
9. Reuniones periodicas con representantes del Colegio de Gestores Administrativos y 5> 59, 639 47% F N 539, 64% S0, 530,
R . . L . 270 (] o Frecuente (] (] (] (]
Asociaciones de Transportistas. irectivos Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre Siempre Siempre Frecuente
10. Participacion en el proyecto “Gestiona tu mismo”.
sto del 36% 50% 45% 38,5% 40% Frecuente 44% 45%
-7 -7 - - - i 9, i i
d) Reestructuracién de la gestion de autorizacién de transporte regular de uso espeC|aI: rpersonal Frecuentemente|Frecuentemente| Frecuentemente Siempre 37% Siempre Siempre Frecuentemente
1. Creacion de la habilitacion especifica para transporte escolar, que permite simplificar la gestién val
posterior de la autorizacion.
2. Reduccion de la documentacion a aportar en renovaciones del visado de transporte regular
de uso especial.
3. Revision del sistema informatico en base a las aportaciones realizadas por el personal que
trabaja en la Unidad.
104.000
e) Gestion del personal: sasog " 97:300 101.518 68,7%—— 2/15%—70,75%
- . 88.500 :
1. Adaptacion de la estructura: 70.300
- Contratos de servicios con empresas externas, estableciendo dos turnos de trabajo 46,600 . 54.500
con el fin de ampliar el horario de informacién presencial y telefénica. — -
- Adelantamiento del inicio del turno de tarde para reforzar el de mafiana.

- Posibilidad de movilidad de unos puestos a otros, segun lo requiera el volumen de trabajo. L, o s -
Destaca la reduccion operada en el plazo de tramitacion de solicitudes, pese al aumento constante en

2. Incremento de la motivacion a traves de revision de categorias, aumento de la retribucion los Ultimos afios de las solicitudes tramitadas, que en el ejercicio 2001 son un 86% mas que en 2000.
en concepto de complemento especifico para todos los auxiliares en atencion al publico,

rotaciones pactadas y reuniones con personal para seguimiento de tareas y sugerencias.

3. Incremento de la formacion especifica relacionada con las competencias del Servicio: ENCUESTAS A USUARIOS (Resultados globales por tipo de usuario, en una escala de 0 a 10).
“Ordenacién del transporte” y “Obligaciones fiscales y sociales de las empresas de transporte”.

f) Introduccion de elementos de control:
.. , 5,98 6,53 7,82 7,03
1. Autoevaluacion segun modelo EFQM en 1998. !
2. Aprobacion Carta de Servicios en 1998 y revisién en 2000. Estas encuestas se realizan dos veces al afio, los datos anteriores corresponden al mes de junio de 2001.
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Es notoria la satisfaccion de los usuarios, manifestada a través de encuestas sobre percepcion
directa de la Calidad del servicio, reduccién de reclamaciones presentadas, y felicitaciones
transmitidas desde diversas asociaciones de transportistas.

Reclamaciones presentadas

I I I I
1998 1999 2000 2001

c) Satisfaccion personal:
ENCUESTA INTERNA (Resultados globales por elemento, en una escala de 0 a 10).

Formacion

Puesto Trabajo Informatica Relajacion/ Relacion con Media
(Condiciones) Participacion Usuarios Global

5,34 6,19 5,68 5,03 7,80 6

Estas encuestas se realizan dos veces al afio, los datos anteriores corresponden al mes de junio de 2001.

d) Acercamiento al usuario:

Accesos a través de internet
a paginas del servicio (*)

Actuaciones de atencién e informacion
presencial y telefénica

2000m 2001 m 1999 @ 2000 2001 M
(MIL) (MIL)
50 :
53.401
41,393
40
— 31.618 30.905
zo | | | | | | | |
1 TRIM. 2 TRIM. 3 TRIM. 4 TRIM. 1 TRIM. 2 TRIM. 3 TRIM. 4 TRIM.

(*) A los accesos registrados a paginas especificas del Servicio se afiaden los producidos a
través del programa institucional “Gestiona tU mismo”, operativo desde julio de 2001, en el
que estan presentes todos los procedimientos del Servicio de Gestidn del Transporte.

Las actuaciones de Atencidn e Informacion presencial y telefénica aumentan en los dos Ultimos
afnos, aunque es mucho mas destacable el incremento de los accesos a través de Internet a
paginas del Servicio; las consultas a través de Internet han crecido un 190% en el ultimo afio
(37% del total), y el 27% de solicitudes de participacion en pruebas de capacitacion se realiza
ya via Internet.
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José Luis Merino Batres
Gerente del Centro de
Transfusiones de la
Comunidad de Madrid

Centro de Transfusiones de la
Comunidad de Madrid

MEJORA DE LA CALIDAD DEL CENTRO DE TRANSFUSIONES

([dandidatura:

»ireccion:

ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

Centro de Transfusiones de la Comunidad de Madrid.

{lesponsable de la Candidatura: José Luis Merino Batres, Gerente.
Yersona de contacto:

José Luis Merino Batres + e-mail: ctm@bitmailer.net

Avda. Menéndez Pelayo, 65 - 28009 Madrid

TIf.: 91 538 31 00 - Fax: 91 409 61 08

Mejora de la calidad del Centro de Transfusiones.

- Atender a los donantes de sangre en las instalaciones del Centro y mediante campafas de
donacién de sangre en empresas, Centros docentes, via publica en autocares acondicionados
para esta actividad (Autohemotecas), Parroquias y Pueblos de la Comunidad. Después de
realizar las pertinentes pruebas analiticas para asegurar su inocuidad y su procesamiento
para obtener sus componentes (hemoderivados), se suministran a los Centros hospitalarios
cubriendo sus necesidades. Estudios de compatibilidad (histocompatibilidad) para trasplantes.

El Centro de Transfusiones de la Comunidad de Madrid tiene como meta conseguir la maxima calidad de los productos obtenidos de las

donaciones, y en especial la inocuidad, en términos de transmision de enfermedades.

Es destacable el gran esfuerzo realizado en facilitar a los ciudadanos su participacion con donaciones de sangre al sistema
publico de salud, dotandonos en los tltimos afios de los medios mecanicos (Auto-Hemotecas, vehiculos refrigerados, furgones)
suficientes para la realizacion de un gran nimero diario de campafias de donaciones de sangre.

Candidaturas preseleccionadas




ACTIVIDADES

El Centro de Transfusiones de la Comunidad de Madrid se encuentra en la Avenida Menéndez Pelayo 65, compartiendo
solar con el Hospital del Nifio Jesus. Ocupa una extensién aproximada de 2.000 m2. Se construyé de forma provisional
hace 11 afios mediante mddulos prefabricados de una planta. En la actualidad se esta ejecutando el proyecto de construccion
de un Centro nuevo que dispondra de un amplio espacio y capacidad holgada para analizar y procesar todas las donaciones
de sangre que necesita Madrid: 230.000 por afio, incorporando todos los avances de apoyo tecnoldgico y de Calidad.

La mision del Centro es obtener, regular y coordinar toda la donacion de sangre humana de la Comunidad de Madrid,
y alcanzar la autosuficiencia de sangre y sus derivados para dar servicio a los Centros hospitalarios e investigar en:

- Transplantes de médula dsea, células de la placenta y cordon umbilical, y érganos, por técnicas de biologia
molecular de Ultima generacion.

- Terapia génica en cancer de mama y protocolo de terapia inmunocelular (modificar-tratar las células
sanguineas de la paciente) para evitar recaidas en cancer de ovario.

Las principales actividades del Centro de Transfusiones son:
1. Promocionar, planificar y coordinar toda la donacidon de sangre, efectuando la extraccién extrahospitalaria, su
procesamiento y control analitico.

2. Garantizar la seguridad de la transfusidon mediante protocolos de actuacion en la fase de extraccion, realizando
con precision y controles de calidad la fase analitica, despistaje de la presencia de agentes infecciosos transmisibles
por la sangre mediante técnicas de biologia molecular (extremadamente sensibles) sin abandonar las técnicas
anteriores y aplicando buenas practicas de manufactura.

3. Hemovigilancia: es un Sistema de Calidad por el cual se obtiene la trazabilidad de todo el proceso transfusional,
recogiendo todas las incidencias adversas desde la venopuncién hasta el seguimiento post-transfusional.

4. Abastecimiento de sangre y hemoderivados a todos los Hospitales publicos y privados.
Distribucion centralizada del plasma inactivado viricamente para uso transfusional.

6. Realizacion de donaciones mediante instrumentos mecanicos (aféresis) con los que se pueden obtener componentes
sanguineos, plaquetas, glébulos rojos y plasma. Por este procedimiento se pueden obtener concentrados de plaquetas
de un solo donante en nimero equivalente a seis donaciones convencionales, lo que conlleva un menor riesgo de
transmision de agentes infecciosos y de la aparicién de rechazo a este producto en los pacientes.

Mantenimiento y disposicion del inventario informatico de donantes de la Comunidad de Madrid.

8. Mantenimiento y disposicion del Registro de Donantes de Médula Osea de la Comunidad de Madrid, que se
incorpora al Registro Espafnol de Donantes de Médula Osea (REDMO) vy, a través de la Fundacion Carreras, se
inscriben anualmente mas de 800 donantes en el Registro Internacional.

INICIATIVAS DE MEJORA

a) Extraccion de sangre y componentes celulares:

vl

N

1. Enelafo 1995 el Centro no disponia de ninguna Autohemoteca. En 2001 se dispone de cinco vehiculos
de este tipo, de un furgdén-bus para el transporte del personal sanitario y todo el equipamiento necesario
a los Pueblos de Ciudad Real, y de un furgdn frigorifico para el transporte de hemocomponentes.

2. El ano 2000 se ha adquirido una segunda impresora de gran formato para apoyo de las
comunicaciones con los donantes, toda la correspondencia con éstos, citaciones recordatorio
invitando a donar en los puntos de atencién, cartas de agradecimiento, e informe de los
resultados analiticos. Las comunicaciones se confeccionan a través de un Sistema informatico
dotado de impresoras y plegadoras, que tramita alrededor de 500.000 impresos anualmente.
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. Mediante empresas externas de tele-reclutamiento, se entrega un argumentario en el que

se anima a colaborar, y listados de donantes de nuestra base informatica. Se garantiza bajo
contrato la confidencialidad de los datos.

. En la determinacion preventiva de la enfermedad hemolitica del recién nacido,

incompatibilidad feto-materna del Rh, se ha desarrollado una técnica de ampliacién geonémica
del RNA (Acido Ribonucleico) de fragmentos del Rh en la sangre de la madre que sustituye a
la investigacion del RNA en el liquido amnidtico, de manera que se evitan los riesgos de esta
técnica invasiva para la madre y el feto.

. Seleccion de ovocitos fecundados in vitro, histocompatibles con su hermano paciente de

leucemia y con Unica posibilidad de sobrevivir a enfermedad leucémica con tratamiento de
trasplante de células de cordén umbilical y placenta del neonato.

. Reduccion de leucocitos (glébulos blancos) mediante proceso de filtracién de la sangre como

medida de prevencidon de transmision de la nueva variante de la enfermedad de Creufeldt-
Jacob (mal de las vacas locas).

. Disposicion de un repertorio de concentrado de hematies de grupos sanguineos raros, de

baja frecuencia en la poblacién, de los que somos referencia para la mitad sur de nuestro
pais, y hematies congelados de grupos extremadamente raros (tipo Bombay).

. Convenio de colaboracién con la Hermandad de Donantes de Sangre de Ciudad Real para ir

los fines de semana a Pueblos de esa Comunidad a extraer sangre a donantes previamente
citados por la Hermandad.

. Reuniones periodicas con los Jefes de Servicio y responsables de Hematologia de los Bancos

de Sangre de los Hospitales Publicos de la Comunidad de Madrid.

Medio ambiente y prevencion:

. Realizacion del Plan Integral de Ordenacidon de Residuos Biosanitarios y Citotdxicos.

Creacion de un depdsito intermedio de basuras segln normativa en vigor.

. Estudio e Informe sobre condiciones ergondmicas “confort acustico” de las autohemotecas,

y de higiene industrial segin Real Decreto 1316/89 sobre ruido.

Transplantes:

. Creacion y montaje de una “Sala Blanca” para el desarrollo de terapias celulares. Manipulacion

de células que seran utilizadas en pacientes de cancer de ovario ingresados en Hospitales de
la Comunidad de Madrid.

. Desarrollo de proyectos de investigacién encaminados a la modificacion de determinadas

células con aplicacién en leucemias y cancer de ovario.

. Montaje y desarrollo de un Laboratorio “Camara Oscura” para el analisis de muestras,

ampliacion génica en estudios de trasplante de medula 6sea y de hematologia molecular.

. Equipo de deteccion y cuantificacion de ADN y secuenciador de DNA para mezcla y tipaje de

HLA por alta resolucidn. Analizador de fragmentos ADN conjugado a fluorocromos.

. Determinacion mediante citometria de flujo del tipo celular que genera el tumor en leucemias

y linfomas, como ayuda al diagnéstico.

. Deteccion de traslocaciones cromosdémicas con implicacién clinica en el diagndstico de

enfermedades hematoldgicas (leucemias y linfomas).

. Desarrollo de un nuevo sistema terapéutico, basado en modificaciones celulares para la

deteccidn de la enfermedad residual existente en las médulas 6seas de pacientes con cancer
de mama, que son sometidos a autotrasplante como ultima oportunidad terapéutica.
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de -80°C y uno de -40°C y de un contenedor para criopreservacion
de células de cordén umbilical a -1700°C.

para aplicar técnicas que detecten la presencia de RNA viral en
sangre y disminuyan al maximo el riesgo de transmisién de la Hepatitis C.

isotermo refrigerado para el transporte de unidades de sangre.

refrigerada de gran capacidad para procesamiento de bolsas
de sangre, asi como 6 selladores de bolsas de sangre.

Programa de Hemovigilancia en los Hospitales de la Comunidad de Madrid
para conocer los destinatarios finales de cada bolsa de sangre transfundida.

Programa de Aféresis de Plaquetas de Donante Unico.
de plaquetas en casos de refractariedad a la transfusion plaquetaria.

n general del Centro.

Sistema de Alimentacién Ininterrumpida y Reposicién de la Red eléctrica
del Centro para ajustarse a la normativa legal.

, asientos, cambiando los muebles interiores.

Manual de Calidad y Auditoria, previo a la implantacién de la Norma ISO-9.002.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
Estrategia Personal de los clientes del personal

L . 52,1% 72,2% 55,6% 80,6% 76,6% 47,6% 47,2%
irectivos Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Frecuentemente|Frecuentemente
sto del 71,4% 62,7% 58,9% 56% 63,8% 49,2% Frecuente 54,8%
’epersonal Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre 47,6% Siempre |Frecuentemente
RESULTADOS GENERALES DE LA ACTIVIDAD (afio 2000)
- 494 tipajes de cordon umbilical para su almacenamiento por criopreservacion.
- Entrega de 3 dosis de dichas células para su trasplante a nifios enfermos con
leucemia en el Hospital Nifio Jesis de Madrid.
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4668 N 4204
® °

720 694 637
[}

En 2000 hay un total acumulado de 4464 donantes altruistas de médula ésea en Madrid, lo
gue supone un 12% del total nacional.

720 (3133) 694 (3827) 637 (4464)
4668 (27768) 5083 (32851) 4204 (36746)
15% (11%) 14% (12%) 15% (12%)

- Distribucion a los Hospitales publicos y privados de Madrid de 82.486 bolsas de
sangre, (44% de la sangre transfundida).

- 28.498 unidades de plasma humano inactivado viricamente distribuidas (70% del
plasma transfundido)

- 5.438 pooles de plaquetas a partir de Buffy-Coats, y aféresis plaquetarias.

- Unico Programa de Hemovigilancia implantado, junto al del Pais Vasco.

- Unico Centro de Transfusién de Espafia donde estd implantada la aféresis de
plaqguetas en casos de refractariedad a la transfusién plaquetaria.

. Donantes implicados en eventos producidos en la Comunidad
de Madrid: 530

78128 78589

En 2000 hay un total de 28.782 donantes de sangre nuevos, el resto son donantes habituales.

Certificacion ISO- 9.002 por AENOR en 2001.
: Indice de Absentismo: 4.85%.

Candidaturas preseleccionadas
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Nieves Jiménez del Rio
Directora de la Residencia

Residencia de Personas Mayores
de Alcorcon

ACTIVIDADES DE LA RESIDENCIA DE PERSONAS MAYORES DE ALCORCON

(dandidatura: Residencia de Mayores de Alcorcén.

tlesponsable de la Candidatura: Ma Isabel Muioz-Caballero Cayuela, Directora General del Mayor y

Gerente del S.R.B.S.

Nieves Jiménez del Rio, Directora de la Residencia de Personas

Mayores de Alcorcon.

»jreccion: Avda. de Pablo Iglesias s/n - 28922 Alcorcon (Madrid)

TIf.: 91 644 13 00 - Fax: 91 644 34 33

Actividades de la Residencia de Mayores de Alcorcon.

- Técnico asistenciales, de gobierno y administracidn, servicios
religiosos, peluqueria, podologia, cafeteria.

dersona de contacto:

\'ombre del Proyecto:
Slervicios prestados:

De esta Candidatura destaca la presentacion de 5 iniciativas que ha surgido de los trabajadores de la Residencia con la finalidad de mejorar la
Calidad del Servicio prestado al usuario. Dichas iniciativas de mejora, que se enmarcan en el Criterio 5 del Modelo EFQM, han
sido objeto de benchmarking por otras Residencias pertenecientes al Servicio Regional de Bienestar Social.
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ACTIVIDADES

Los 202 trabajadores/as de la Residencia de Alcorcén prestan una asistencia integral y continuada a 218 usuarios
residentes de una edad media de 87 afios poniendo especial atencion a la tipologia del residente, entendiendo por
tipologia todas y cada una de las condiciones que se puedan presentar, tanto sociales como asistenciales.

La Residencia dispone ademas de un Centro de Estancias Diurnas con una capacidad de 20 usuarios.

INICIATIVAS DE MEJORA

La Residencia de Alcorcon decidiéo promover un movimiento de mejora integral de los servicios que
prestan. Presenta a la 42 edicion del Premio cinco actividades desarrolladas por diferentes
Departamentos. Todas ellas tienen el denominador comiUn de mejorar continuamente la Calidad
del servicio prestado al residente:

a) Formacion en el Area Asistencial:

Se ha implantado un programa de formacién al personal asistencial y, por extension, al resto de
empleados del Centro residencial, basado en un sistema de comunicacion interprofesional que
favorezca el reciclaje de conocimientos.

Por este motivo se han programado Sesiones clinicas hospitalarias y Charlas coloquio de formacién
a las que pueden asistir voluntariamente los trabajadores de la Residencia dentro de su horario
laboral asi como cualquier persona interesada en el ambito de la Gerontologia. Las iniciativas de
mejora presentadas permiten comprobar cdmo se adecuan los recursos humanos de la Residencia
a las necesidades del residente y como se fomenta la creatividad y la iniciativa de sus trabajadores:

1. Nombramiento del médico del turno de mafiana como Coordinador de formacién.
2. Realizacion de un cuestionario anénimo a los trabajadores para que establezcan sus preferencias
de formacion a partir de un temario previamente seleccionado.

3. Busqueda de ponentes para desarrollar los temas propuestos.

4. Elaboracion del calendario y del horario mas adecuado a los turnos de trabajo.

5. Informacion de la actividad con una antelacion minima de 3 dias utilizando los tablones de
anuncios y la megafonia de la Residencia.

6. Control de presencia de quienes asisten a las Sesiones clinicas y Charlas coloquio.
7. Evaluacion de la actividad mediante cuestionario anénimo.

b) Protocolo de sujeciones mecanicas:

El protocolo de sujeciones mecanicas permite a los profesionales del area asistencial
la valoracion permanente de riesgos de traumatismos propios y a terceros, derivados
de problemas de conducta; la toma de decisiones asistenciales para evitar los riesgos
de traumatismos y la administracion de tratamientos que obliguen al uso de las
medidas prefijadas.

El protocolo define la sujecidn mecanica, los criterios de inclusion del residente en
tales medidas, los sistemas de sujecién y contencién que autoriza asi como la
descripcion de su uso correcto y la determinacion de un Grupo de Seguimiento y
Evaluacion de la aplicacion del protocolo.

Candidaturas preseleccionadas
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En el procedimiento de sujecién mecanica que describe el protocolo se observa cémo se ha asignado
este proceso a sus responsables y codmo éste ha sido implantado, gestionado, medido, revisado y

mejorado. Las iniciativas de mejora que contiene son: Se ha implantado un nuevo sistema de distribucion de productos sanitarios a las unidades de enfermeria

con el propdsito de evitar el consumo de tiempo que suponen los pasos intermedios que deben realizar

de quién toma la decisién (enfermero). varias categorias laborales. Para llevar a término este Plan se realizd un estudio previo de consumos
, se permite a quien detecta el riesgo tomar la decisién y se establece histéricos y se negocié con tres proveedores mas importantes un nuevo sistema de distribucién regular,
el tiempo maximo para que el responsable valore la decisién tomada (inferior a 1 hora). previsible y planificado. El nuevo sistema consiste en que el proveedor distribuye directamente a los
(hoja evolucion del cliente, libro de incidencias y registro de 4 almacenes de productos sanitarios en vez de depositarlos en el almacén del sotano:
pacientes con sujecion mecdanica) y las comunicaciones pertinentes (médico, familia y semanal y regular.
Coordinador equipo Multidisciplinar).

de los auxiliares de servicios generales al no tener que subir
para supervisar la evolucion y la informacion permanente semanalmente los pedidos.

con la familia. semanal de pedidos y las auxiliares de enfermeria no tienen que

seleccionar los productos semanalmente.
resumen mensual en una Unica factura, reduciéndose la tramitacion
La realizacion de una actividad fisica de manera regular y controlada tiene beneficios en un plano de albaranes y facturas en administracién.
fisico, estimula la actividad mental, aumenta la sensacién de bienestar y tiene efectos antiestrés
y antidepresivo. Pero los mayores pierden la confianza en si mismos cuando empiezan a moverse
con lentitud y precaucién, terminando por no hacer ejercicio al considerarlo peligroso. La consecuencia
de ello es la pérdida de movilidad y, por tanto de independencia, lo cual favorece el aislamiento y
deterioro en todos los niveles de la vida asi como una mayor demanda de recursos por el residente.

El Departamento de Fisioterapia observd que, ademas de los programas preventivos convencionales

) . R . Resumen Autoevaluacién EFQM
relacionados con la motricidad, el hecho de promover la participacion de los mayores en actividades Q

fisico-deportivas adaptadas, ademas de una actividad de ocio era una actividad beneficiosa para Liderazgo Direccién y Gestién de Recursos Procesos Satisfaccién  Satisfaccién 80
la actividad fisica del residente que ademas permitia integrar la Residencia en el entramado social Estrategia Personal  de los clientes del personal 81
de Alcorcén y potenciaba un nuevo canal de comunicacién interresider)cial. Por este motivo se cglebrc') . 50% 75% 55,6% 58,3% 50% Frecuente 57% 75%
el I Encuentro Deportivo Interresidencial. Como resultado del mismo se toman las siguientes irectivos Frecuentemente|  Siempre Siempre  |Frecuentemente| 50% Siempre Siempre Ocasionalmente
iniciativas de mejora de cara a la II edicion para cumplir los objetivos mencionados:
sto del 41,7% 39% 30% Ocasional 48% 42,9% 30% Ocasional | 32% Ocasional
las Residencias del S.R.B.S. y de las ubicadas en el Ayuntamiento de ’epersonal Ocasionalmente|Frecuentemente| 30% Frecuente | Ocasionalmente |Frecuentemente| 29% Siempre | 30% Nunca

Alcorcon.

deportivas del Patronato Municipal de Deportes de Alcorcén
como sede del encuentro.

mediante 2 encuestas de satisfaccion: 13 Sesiones Clinicas convocadas en 2001.

- Dirigida a los participantes. Participacién media: 22 personas.
- Dirigida al profesional que les acompafe. Resultados del "Cuestionario del Coloquio"
Items a valorar sobre una escala de 1 a 5:

Interés general del tema tratado

Con objeto de conseguir una alimentacion sana, variada y adecuada; una nutricién correcta y un Habilidad de exposicién de los ponentes
correcto control dietético en residentes con necesidad de una dieta especial se han adoptado las Claridad de exposicién de los ponentes
siguientes iniciativas de mejora: Medios usados en la exposicion
. Duracion de la charla
de trabajo y de las relaciones entre los Departamentos Adecuacion del lugar usado
que intervienen en el resultado final. Valoracién del horario
de Calidad en la alimentacion. Item de respuesta abierta: temas de interés para futuras sesiones

Los items del 1 al 7 son los mejor valorados, con una media de 4-5 excluyendo el item n°® 8
que esporadicamente ha recibido valores por debajo del 3.
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b) Protocolo de sujeciones mecanicas:

No existen resultados cuantificables de la aplicacion de este protocolo, pero si mejora y seguridad
en la sujecion del paciente, evitandose asi accidentes y lesiones, como han manifestado algunos
familiares de residentes que necesitan este tipo de ayuda para mantenerse sentado o tumbado
sin riesgo de caida. No obstante, se han definido los indicadores que permitiran medir los
resultados de este programa a partir de 2002:

- n°y % de hojas informativas firmadas

- n° de ingresos

- n° y % de accidentes de residentes con sujecidon mecanica registrados en
partes de accidentes

- n° de residentes con sujecidon mecanica

c) Juegos deportivos interresidenciales:

Después de la realizacion de los juegos se aplicd un cuestionario oral a los residentes
participantes de los mismos. Los resultados fueron:

1. Gran entusiasmo de los residentes hacia este tipo de actividad.

2. Peticion expresa de que se repita la actividad el aino que viene.
2. Alegria por el reencuentro con conocidos de otros centros.
4

. "Queja" por las pocas medallas recibidas por los concursantes del Centro, piden mas
entrenamiento para que en la siguiente convocatoria las medallas queden en casa y no
se las lleven los concursantes de otros Centros.

Las fisioterapeutas de los Centros participantes emitieron un informe resumiendo la jornada.

d) Plan de mejora de suministros y distribuciéon de productos sanitarios:

Han disminuido los tiempos de distribucion de productos, ya que se implica menos personal
en la realizacién de la tarea y en la cadena de distribucién.

La carga de trabajo ha descendido al igual que la disminucién de tiempos.

1. Desde agosto de 2001 el proveedor "R" suministra sus productos todos los martes
directamente a los almacenes que hay en las unidades de enfermeria de la 33, 28y 13y
Unidad de Atencion de Enfermeria-Unidad de Atencién Psiquiatrica.

2. Desde agosto de 2001 el proveedor "B" suministra sus productos todos los primeros dias
laborables de cada mes directamente a los almacenes que hay en las unidades de enfermeria
deladela 33, 23y 12y Unidad de Atencién de Enfermeria-Unidad de Atencidn Psiquiatrica.

3. Desde agosto de 2001 el proveedor "M" suministra sus productos los viernes 10 y 30
de cada mes directamente a los almacenes que hay en las unidades de enfermeria de la
de la 33, 2@ y 13 y Unidad de Atencion de Enfermeria-Unidad de Atencidon Psiquiatrica.

Los resultados de la aplicacion de este Plan son tan positivos que otras Residencias han solicitado
directamente a los proveedores que les informen acerca de esta iniciativa de mejora adoptada
por la Residencia de Alcorcén para poder asi aplicarla en sus respectivos Centros.
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Jesus Trabada
Director del Area de
Proyectos y Obras I

MINTRA (Madrid, Infraestructuras
del Transporte)

AMPLIACION DE LA RED DE METRO DE MADRID

(dandidatura: MINTRA (Madrid, Infraestructuras del Transporte).

Jlesponsable de la Candidatura: Manuel Mellis Mainar, Director General de Infraestructuras del Transporte.

Mersona de contacto: Manuel Arnaiz, Director General de Transportes.

b ireccion: C/ Estocolmo, s/n - 28922 Alcorcéon (Madrid)

TIf.: 91 488 05 42 - Fax: 91 488 05 98

Ampliacion de la Red de Metro de Madrid.

- Ejecucién del programa de construccion de las infraestructuras del
transporte de la Comunidad de Madrid.

- Ampliacion de la red del ferrocarril metropolitano de Madrid.

- Autorizacion e inspeccidn de los servicios de transporte por cable.

ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

La Candidatura presenta los logros alcanzados por el Plan de Expansion del Metro de Madrid, cuales han sido los parametros tenidos en
cuenta para mejorar la Calidad del transporte publico y como los procesos constructivos han priorizado los criterios de seguridad
y Calidad frente a los factores de coste y plazo.

Candidaturas preseleccionadas
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ACTIVIDADES

El ferrocarril metropolitano es un medio de transporte publico de gran importancia para el desarrollo econémico y social
de la Comunidad de Madrid. Desde los primeros 4 km. de red construidos en 1919 hasta los 120 km. construidos en
1995, el Metro de Madrid ha sido objeto de numerosos cambios estructurales como consecuencia del desarrollo urbano.
El Plan de Expansion del Metro, iniciado en 1995 por la Consejeria de Obras Publicas y Transportes de la Comunidad
de Madrid, ha incrementado la red de Metro en 56 km. y 38 nuevas estaciones, utilizadas por mas de 150 millones
de pasajeros al afio y equipadas con los Ultimos avances tecnoldgicos en confort y seguridad. En la actualidad, Metro
de Madrid llega a practicamente cualquier rincén de la ciudad, siendo el octavo del mundo considerando su extension.

La importancia creciente de ejecutar proyectos de creacion de nuevas infraestructuras de transporte colectivo, requiere
conciliar los objetivos sociales de estas actuaciones con los principios de eficacia, productividad y economia con objeto
de acrecentar su rentabilidad social y optimizar los recursos econémicos asignados a los mismos.

En 1999, la Comunidad de Madrid creé un Ente de derecho publico, MINTRA, (Madrid, Infraestructuras del Transporte),
encomendandole la realizacién de las siguientes actividades:

1. Disefio y proyecto de infraestructuras del transporte publico colectivo. Programacién de las inversiones y
realizacion, supervision y aprobacion de los correspondientes proyectos.
2. Contratacion de las obras, suministros y servicios de las infraestructuras e instalaciones.

3. Direccion de las obras y contratacidn y direccidén de las asistencias técnicas de control de calidad, vigilancia e
inspeccion, seguridad y salud en las obras, etc.

MINTRA presenta a la 42 edicién del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico de la Comunidad de Madrid
el Proyecto de Ampliacién de Metro de Madrid. Un proyecto que no se agota en la gestién de recursos (Criterio 4),
sino que demuestra la existencia de una estrategia que se apoya en una informacion relevante (Criterio 2), la
optimizacién de la eficacia y eficiencia de los procesos (Criterio 5) y, por Ultimo, unos resultados demostrativos del
logro de los objetivos fijados (Criterio 9).

INICIATIVAS DE MEJORA

Las iniciativas de mejora adoptadas son de dos tipos:
a) Mejoras relativas a la calidad del transporte publico:
1. Ampliacion del servicio de transporte publico ferroviario a nuevos distritos de la ciudad y a
nuevos municipios de la Comunidad en los que residen alrededor de un millon de habitantes.

2. Mejora y modernizacion: ampliacién del galibo de los tuneles, remodelacion de estaciones,
aumento de la tension eléctrica para aumentar las prestaciones y ahorrar energia.

3. Ubicacion de las nuevas estaciones con objeto de captar el mayor nimero posible de viajeros,
teniendo en cuenta los futuros desarrollos urbanisticos y los centros de actividad que generan
un mayor numero de viajes: Universidades, Hospitales, Aeropuerto, Centros de ocio, etc.

4. Diseno funcional de las estaciones pensando en la comodidad del viajero.

5. Creacion de nuevos accesos desde la calle, dotados de escaleras mecanicas, y con un nuevo
disefio acristalado, integrado en su entorno urbano.

6. Construccion de estaciones de intercambio con la Red de Cercanias de RENFE.
7. Mejora de |la accesibilidad a la Red de transporte publico de las personas con movilidad reducida
con la instalacidon de ascensores en todos los recorridos verticales.
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10.
11.

b)

Mejoras en la ventilacion de estaciones, iluminacién, sistemas de extincion de incendios
mediante agua nebulizada, infraestructura para la utilizacion de telefonia movil.

Eleccion de materiales para revestimientos que, conjugando la calidad estética, permitan una
facil limpieza y durabilidad.

Nuevo material movil de tecnologia punta y gran nivel de confort para el viajero.

Nuevos elementos de fijacion de la via mediante apoyos elasticos que minimizan ruidos y vibraciones.

Mejoras relativas a los procesos constructivos:

Excavacion de |os tlneles del Metro en zonas urbanas densamente pobladas, con gran cantidad
de servicios en subsuelo, en suelos blandos de variadas caracteristicas geotécnicas, con cursos
de agua subterranea es una actividad de gran complejidad técnica.

Eleccion de procesos constructivos que cumplieran los siguientes objetivos:

- maxima seguridad de los operarios dentro del tunel.

- maxima seguridad de los edificios y otras estructuras urbanas situadas encima o en
las proximidades de los tuneles.

- prioridad de los criterios de seguridad y Calidad frente a los factores de coste o plazo.

Eleccion como método constructivo idoneo de maquinas tuneladoras de frente cerrado:

Para excavar los tuneles, se han utilizado 7 maquinas de gran potencia, escogiéndose los
meétodos constructivos de excavacién en mina y de excavacién de trinchera en algunos tramos.
Para cumplir el objetivo basico de seguridad en el entorno de la excavacidn se ha desarrollado
un sistema de control de los trabajos subterraneos, enmarcado dentro del Plan de
Instrumentacion y Control, que ha supuesto la instalacion de 11.320 puntos de control
monitorizados que permiten detectar los movimientos del terreno, de estructuras y de cargas
del terreno y conocer el comportamiento de los muros pantalla y las caracteristicas del terreno
perforado, asi como un exhaustivo control y seguimiento de las tuneladoras.

En conclusion, las razones del éxito de la ampliacion del Metro de Madrid han sido:

- La toma de decisiones en 24 horas.

- La gestion directa por la Direccidon General de Infraestructuras del Transporte de la
Comunidad de Madrid.

- La seleccion adecuada de los métodos de construccion.

- La solucién anticipada de los problemas.

- La practica de anteponer la seguridad a coste y a plazo.

- La construccion con maquinas tuneladoras muy potentes.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Estrategia Personal de los clientes

Manuel Arnaiz
Director General de
Transportes

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion

del personal

: ti 62% 67% 44% Frecuente 83% 40% Frecuente | 43% Ocasional 83%
INEEEIMDS Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre 40% Siempre | 43% Siempre Siempre
sto del 50% 33% Nunca 75% Nunca 75% 50% 50% 83%
rpersonal Nunca 33% No contesta No contesta Nunca Nunca Nunca
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La gestidon del Proyecto de Ampliacion del Metro de Madrid 1995-1999, con una inversion de
1.622,7 millones de euros (270.000 millones de pesetas), ha conseguido:

| se terminaron en los plazos previstos.
en las obras subterraneas de los tuneles y estaciones.
a los servicios y edificios de las zonas afectadas.
coches nuevos, todos ellos con aire acondicionado.
escaleras mecanicas y 8 nuevas cintas transportadoras.
ascensores.
kildbmetros de red.
estaciones y 4 intercambiadores.

Alfredo Sanchez Gimeno
Director de la Oficina de la
Comunidad de Madrid en
Bruselas

MINTRA ha analizado las actividades, procesos y resultados de su proyecto frente a actuaciones
similares de otras ciudades europeas para verificar el nivel de eficacia y eficiencia alcanzado
(benchmarking), comprobando que se ha construido en la mitad de tiempo y con un presupuesto
cinco veces menor, mas del doble de las ampliaciones similares realizadas en Lisboa, Atenas
o Londres:

SR Direccion General de Cooperacion
con el Estado y Asuntos Europeos

1.706 m$
OFICINA DE LA COMUNIDAD DE MADRID EN BRUSELAS

30,3 m$

La ampliacién de Metro de Madrid ha recibido diferentes por la innovacion tecnoldgica,
Calidad técnica y estética de sus proyectos, su funcionalidad e importancia social y por el respeto
al medio ambiente:

- XIII y XIV Premios de Urbanismo, Arquitectura y Obra Publica del Ayuntamiento de Madrid. [dandidatura: Direccion General de Cooperacion con el Estado y Asuntos Europeos.
- Premio Construmat 2001 a la innovacion tecnoldgica. {lesponsable de la Candidatura: Laura de Esteban Marin, Directora General de Cooperacion con el Estados y

- VII Premio Internacional Puente de Alcantara. Asuntos Europeos.
¥ersona de contacto: Alfredo Sanchez Gimeno.

Gracias al Nuevo Programa de Ampliaciones del Metro de Madrid, la Red de Metro contintia su »ireccion: Av. de la ToisonD’or, 55 Bte. 6 - B1060 Bruselas
expansion durante el periodo 1999-2003. Una inversidn de 2.068,7 millones de euros (344.200 TIf.: 02/534 74 39 - Fax: 02/534 74 31
millones de pesetas) permitird la construccién de 54,7 km. nuevos de tinel, 26 nuevas ombre del Proyecto: Oficina de La Comunidad de Madrid en Bruselas.
estaciones, 8 intercambiadores y la adquisicion de 77 nuevos trenes. Servicios prestados: - Asistencia a Administracion Regional, Ayuntamientos, empresas, Centros de
L, , . . . L, investigacidon, agentes sociales, Organizaciones no Gubernamentales y
- Ampliacion de la Linea 8 de Mar de Cristal a Nuevos Ministerios. Construccion del particulares de la Regién en cuestiones de Unién Europea.

intercambiador de Nuevos Ministerios, donde se podra facturar el equipaje hacia
el Aeropuerto. 80% ejecutado a 30/11/2001.

- Adecuacién, prolongacion y cambio de galibo de la Linea 10 a Alcorcén. 90%
ejecutado a 30/11/2001.

- METROSUR: un anillo circular de 40,5 km. y 27 nuevas estaciones vertebrara los En esta Candidatura presentamos diferentes ejemplos de los resultados obtenidos de las actividades que desarrolla en Bruselas la Oficina de

nucle_os urbano_s de la primera y segunda coronas metropolitanas del suroeste de la Comunidad de Madrid. Con ellas pretendemos mostrar a todos los madrilefios que tienen a su disposicion una unidad
Madrid. 75% ejecutado a 30/11/2001. o . o - . . ;
administrativa de su Administracion Regional que les ayudara a resolver todas aquellas cuestiones que, dentro de las
Al final de este periodo, Madrid dispondra de la mejor red de Metro subterranea del mundo. competencias de la Comunidad de Madrid, estén relacionadas con las Instituciones de la Unién Europea.
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ACTIVIDADES

1. Gestion. Consultora publica gratuita. Asesora a los madrilefios en la elaboracion de proyectos financiables por
la Comision Europea, concierta entrevistas con funcionarios comunitarios, organiza visitas de las autoridades
regionales y municipales a las Instituciones Comunitarias ofreciendo su apoyo lingtistico, cede su Sala de
Reuniones a cuantos madrilefios quieran negociar proyectos con otros socios.

2. Formacion con el fin de sensibilizar sobre temas de la Unién Europea a los funcionarios de los Municipios y de

Resumen Autoevaluacion EFQM

Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
Estrategia Personal de los clientes del personal

Liderazgo

la Comunidad de Madrid, a los empresarios y a los estudiantes. Se organizan periodos de practicas en Bruselas irectivos 50% 73% 62% 53% 64% 40% No contesta 73%
de 2 6 3 dias para los técnicos de las Administraciones Publicas y para los empresarios. Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre 34% Siempre Siempre
3. Prpmociép: con el fi_n de difundir [a_ imagen de_marca de nuestra Region a las Institgs:iones Co_munitaria_s yNaI sto del 43,3% 56,7% 57,5% 559% 60% 60% 53% Siempre
Reino de Bélgica. Se divulgan las politicas de las diversas Consejerias y se realiza promocion del turismo madrilefo. ’epersonal Frecuentemente|  Siempre Frecuentemente|  Siempre Frecuentemente|Frecuentemente| 47% Frecuente
Se asiste a las empresas madrilefias en el fomento de sus intercambios comerciales con el Benelux.
Relacion gestiones Relacion reuniones

INICIATIVAS DE MEJORA
1. Relaciones en Bruselas con las Instituciones Comunitarias y la Representacion Permanente
de Espafia ante la Union Europea (REPER): afianzamiento de la posicidon de la Oficina como
instrumento de difusion y de apoyo directo al Ciudadano en los asuntos Union Europea, mientras . . . . l
gue la REPER negocia los intereses de Espafia ante las Instituciones Comunitarias.

2. Servicio a la Administracion Regional: actuacion de la Oficina como instrumento de informacion,

gestidon, formacién, promocion y defensa de los intereses de las Consejerias de la Comunidad ~ ] } ]
de Madrid en Bruselas. La referencia a dos afios que se efectua en el eje de periodos de los graficos debe entenderse de septiembre

. L . . . . . L, a julio en todos los casos.
3. Servicio a los Centros de Investigacion y a las Universidades: dada la creciente importancia que la Union ] 89

Europea ha venido otorgando a las politicas de investigacion y la adopcién del V Programa comunitario
marco de I+D (1998-2002), dotado con un presupuesto de 14.960 millones de euros, se ha implantado
un servicio especifico de apoyo a los centros de investigacion para la presentacién de proyectos I+D.

4. Servicio a los Municipios de la Comunidad de Madrid: la necesidad de una mayor concienciacion, Madrid.
reflejada en la cifra de municipios que se dirigian a la Oficina, unas 5 consultas anuales, motivo
la necesidad de activar un servicio especial de informacion, gestiéon y formacion para los
Ayuntamientos que les hiciese mas participes en la Union Europea.

5. Servicio a las empresas madrilefias: la baja participacion de las empresas espafiolas y
madrilefias en los programas de financiacion [Fondos de ayuda al desarrollo en Paises ACP
(Africa, Caribe, Pacifico), de Europa del Este, de la extinta URSS, del Mediterraneo y de
Iberoamérica, sociedad de la informacidn, I+D, etc.], asi como la realidad de un mercado interior
y la llegada del euro, hacian necesario el desarrollo especifico de un servicio de informacion,
asesoramiento en la presentacion de proyectos y formacion de empresas madrilefias en los
temas relacionados con la Unién Europea.

de propuestas legislativas a las Consejerias de la Comunidad de

de proyectos financiables por la Unién Europea, y
seguimiento de su evaluacién con los funcionarios comunitarios:

- Apoyo técnico para obtener financiacién por la
Comisién Europea del 85% del coste total de la
construccion de la Linea 8 de Metro al Aeropuerto
de Barajas: financiacién por la Comisién Europea
de 18.000 millones de pesetas.

- Apoyo a la Direccién General de Arquitectura y
Vivienda para la adhesion al programa URB-AL de
cooperacion con entidades regionales y locales de

6. Servicio a los Agente‘:s Socialg,s: las _O_rgamzauones no Gu_t,)ernamentales y los Sindicatos de América Latina: financiacién por la Comisién
la Comgmdaq ,de Mad.rld tqmblen participan en Ia'construccmlj europea plje,sentando proy’ectos Europea de 143.000 euros.
sobre inclusion social, igualdad de oportunidades, antidiscriminacion, cooperacion al y
desarrollo, medio ambiente, etc. La Oficina pone sus servicios a disposicién de estos Agentes : ras en la preparacion de
para que alcancen sus objetivos. regimenes de ayudas publicas que requieran la

autorizacion previa de la Comision

de la Comunidad de Madrid ante los funcionarios comunitarios en
procedimientos de infraccién delicados.

7. Servicio a estudiantes: formacion de licenciados con fuerte vocacidn europea.

8. Desarrollo de una pagina web, enlaces con paginas web de Instituciones Comunitarias y de
éstas con el sitio madrid.org, utilizando internet como herramienta fundamental de difusién
de las actividades de la Oficina y de la Comunidad en el ambito comunitario.
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Gestiones a centros de investigacion y universidades
Régimen Organismo Periodo Presupuesto

2000

RECOMA Imade 2000-2005 150.253.026 €
»DIE Imade 2001-2005 90.151.816 €
:'\grupaciones defensa sanitaria ganadera DG Agricultura Indefinido 24.041 € por agrupacion

(ampliacién sectores apicola-avicola) 24 € por 1.000 aves [ .

150,25 € por colmena

Lroyectos inversion DG Economia y Planificacién | 2000-2006 45.075.908 €
zroyectos de investigacion y desarrollo DG Investigacion 2000-2001 4.357.338 €

tecnoldgico

Gestiones a empresas

HJomento inversiones innovacidn tecnoldgica DG Alimentacidn 2001 540.910,90 €

en industria alimentaria (cofinanciadas y Consumo

con Feder)

istema gestion del plan de consolidacion y DG Economia 2001-2006 2.170.000 €

competitividad de la pyme y Planificacién para primer afio
1ransformacién y comercializacion de la DG Alimentacion 2001-2006 | Para 2001: 4.226.147 €

pesca y acuicultura y Consumo Para 2002: 9.632.654 € 91

(cofinanciadas con IFOP) Para 2003: 13.786.980 € En virtud del Convenio de Colaboracion firmado en mayo de 1999 entre la Comunidad de
zroyectos de Investigacion y Desarrollo DG Investigacion 2001-2002 | 3.906.580 € Madrid y la Cadmara Oficial de Comercio e Industria de Madrid por el que se integra una

arinas animales DG Agricultura 2001 4.031.590 € Delegacion de la Cé_mara en la Oficin_a;, se presta _asistencif'a,al en_wpre.sariado mad.rileﬁo

en los asuntos relacionados con la Union Europea (informacion legislativa, subvenciones,
Se determina presupuesto afio por afio organizacion de seminarios, etc.).

El nimero de Municipios para los que la Oficina ha realizado gestiones directas asciende a
42, entre los que se encuentran Madrid, Alcald de Henares, Alcorcon, Leganés, Getafe, San
Sebastian de los Reyes, Parla, El Escorial, Arganda del Rey, Majadahonda y Pozuelo de Alarcén.

Gestiones a Ayuntamientos
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Esther Touza

Jefe del Servico de
Informacién, Cooperacion y
Extensién Universitaria

Servicio de Informacion,
Cooperacion y Extension Universitaria

Servicio de Informacion, Cooperacion y Extension Universitaria.

Javier Garcia Cafiete, Director General de Universidades.

Esther Touza, Jefe del Servicio de Informacién, Cooperacion y

Extensién Universitaria.

C/ Alcald, 30-32 - 28014 Madrid

TIf.: 91 720 00 12 - Fax: 91 720 00 55

Servicio de Informacion, Cooperacion y Extensién Universitaria.
- Elaboracion de publicaciones que recojan la oferta universitaria
de la Comunidad de Madrid.

- Potenciar los Servicios de Atencidn al estudiante.

- Mantener actualizadas las publicaciones de oferta universitaria.

(dandidatura:
Hesponsable de la Candidatura:
dersona de contacto:

»ireccion:

Y ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

Las iniciativas y resultados estan asociados a la elaboracion y seguimiento de las publicaciones de la Direccion General de Universidades, al
seguimiento de los Convenios con las Universidades de Madrid, a la tutoria de los alumnos en préacticas, a las sesiones
informativas sobre acceso a estudios superiores, a las consultas sobre asesoramiento directo a alumnos y orientadores, y a
la coordinacion y seguimiento de los programas informaticos PIU (informacidn universitaria) y bancoempleo (informacion
sobre el mercado laboral).
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ACTIVIDADES

El Servicio de Informacion, Cooperacién y Extensidn Universitaria facilita informacion y orientacion a los estudiantes
que van a acceder préximamente a estudios universitarios, a los que ya se encuentran en la Universidad e informacién
sobre los estudios de postgrado y posibles salidas profesionales a los titulados.

Para la consecucion de sus objetivos este Servicio cuenta con una Jefatura de Servicio y dos auxiliares administrativos.
Ademas, en el Centro de Informacién y Asesoramiento Universitario colaboran cuatro titulados superiores, segun
Convenio, con la Fundacién Universidad-Empresa.

Los recursos materiales estan constituidos por ordenadores con conexion a Internet, impresoras, lector dptico, fax,
teléfonos de atencion al publico, expositores , fotocopiadora, programas informaticos, fichas y publicaciones.

Las principales actividades que desarrolla el Servicio son:

1. Gestion de Programas de Cooperacion y Asistencia Universitaria:

- Preparar la informacidén sobre la oferta de ensefianza, condiciones de acceso, Residencias universitarias,
becas y ayudas.

- Programar las actividades derivadas de los Convenios de la Consejeria de Educacion con las diferentes
Universidades relacionadas con la extensién universitaria (practicas).

- Programar la formacion de informadores derivada de los Convenios de Cooperacion con las Universidades
y Ayuntamientos de la Comunidad de Madrid.

- Difundir informacién universitaria en el sector de ensefanzas secundarias cooperando con Ayuntamientos,
Colegios, Institutos y Bibliotecas.

- Programar el asesoramiento a los estudiantes y a sus familias, a través del Centro de Informacion y
Asesoramiento Universitario y la participacion en Salones del Estudiante.

- Promover actividades de extensidon universitaria: culturales, ferias y exposiciones.

- Informar directamente a padres, alumnos y profesionales.

2. Orientacion, informacion y asesoramiento universitario:

3.

- Planificacion de publicaciones, guias, memorias y folletos de informacién.

- Informacion directa a padres, profesionales y alumnos.

- Tramitacién econdmico-administrativa de los gastos derivados de la actividad.

- Seguimiento, actualizacién y archivo de la documentacion e informacion universitaria.

- Elaboracién de las estadisticas de consultas del Servicio Informacién, Cooperacidn y Extensidén Universitaria.
Nuevas Tecnologias de la Informacion: en 1995 el Servicio se dotdé con bases de datos universitarias a las que
los usuarios pueden acceder directamente a través de dos ordenadores con los siguientes programas:

- PIU: Programa de Informacion Universitaria. Actualizado quincenalmente.

- Bancoempleo: que contiene informacion sobre la situacion del mercado laboral. Actualizado semanalmente.
Desde 1996 dispone de dos ordenadores para acceder a Internet, realizdndose la consulta por las informadoras
o por los alumnos en practicas.

Publicaciones del Servicio de Informacion, Cooperacidon y Extensién Universitaria. Recogen la oferta universitaria
de la Comunidad de Madrid, distribuyéndose gratuitamente en las Ferias y Salones del Estudiante, del Centro
de Informacidn y Asesoramiento Universitario y, por mailing, a los Ayuntamientos, Centros de Ensefianzas Medias
y Direcciones Generales de Universidades de Comunidades Auténomas, y a todas las instituciones o particulares
que lo soliciten por correo.

Todas las publicaciones se incorporan a la pagina web de la Comunidad de Madrid: http://www.madrid.org,
permitiendo asi la actualizacion en tiempo real de los contenidos mas significativos: notas de acceso,
preinscripcidn, convocatorias de becas, etc.

Candidaturas preseleccionadas
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5. Becas y Ayudas al estudio:
- Becas Sdécrates-Erasmus de movilidad de los estudiantes universitarios, gestionadas conjuntamente por
las universidades y el Servicio de Informacion, Cooperacion y Extension Universitaria.
- Becas Camett-Alfa Europa, para la realizacidon de practicas en empresas de la Unidn Europea, gestionadas
en colaboracién con la Fundacién Universidad-Empresa.
- Becas de Humanidades y Ciencias Sociales y Juridicas, destinadas a facilitar la insercion laboral de dichos
estudiantes en empresas de la Comunidad en colaboracion con la Fundacion Universidad-Empresa.

- Becas para la realizacidon de estudios universitarios, cubriendo el gasto de los servicios académicos.
6. Acciones formativas: de los alumnos en practicas segln convenios con universidades publicas y privadas.
7. Participacion en Salones del Estudiante y Ferias:

- En el ambito de la Comunidad de Madrid: Aula, Forum, Liber y Madrid por la Ciencia.

- En el ambito nacional: Salones del Estudiante en Cadiz, Malaga y Sevilla.

- En el ambito internacional: Salones del Estudiante de Paris y Bruselas.

INICIATIVAS DE MEJORA

1. Elaboracion de la publicacion “Acceso e Integracion de estudiantes discapacitados en las
Universidades de la Comunidad de Madrid”.
2. Extension de los Convenios de Colaboracion con las Universidades.
3. Potenciar el Servicio de Informacion y Atencion al Estudiante en base a las nuevas tecnologias
de la informacion, para conseguir:
- aumentar la participacion de la comunidad universitaria.
- ampliar el campo de posibilidades profesionales de alumnos vy titulados.

- resumir la informacién basica de sus publicaciones para ahorrar recursos sin perder
calidad.

Javier Garcia Canete
Director General de
Universidades

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion

Estrategia Personal de los clientes del personal

N - 25% Nunca
irectivos 25% Ocasional 67% 56% 50% 80% 71% 83%

25% Frecuente |Frecuentemente| Frecuentemente Siempre Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente
25% Siempre

personal Siempre Siempre Siempre Siempre Frecuentemente| 31% Frecuente Siempre

’esto del 47% 61% 48% 50% 47% 33% Siempre 50%
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las siguientes publicaciones:

- El Sistema Universitario en la Comunidad de Madrid: evolucion de 1995 a 2000.
- Titulaciones Universitarias Oficiales en la Comunidad de Madrid 200-2001.

- Cursos de Espafiol para extranjeros en la Comunidad de Madrid.

- Fichas de diversas titulaciones.

- Estudiar en Madrid. Universidades Madrilefias (con version en inglés y francés).
- Acceso e Integracion de Estudiantes Discapacitadosen las Universidades de la

Comunidad de Madrid.

- Acceso al 20 Ciclo de Estudios Universitarios.
- Acceso a Ensefianzas de 2° Ciclo desde el primer ciclo de las titulaciones de las

areas de:
- Humanidades.
- Ciencias Sociales y Juridicas.
- Ciencias Experimentales y de la Salud.
- Ensefianzas Técnicas I y II.

- Actualizacién y redaccién de los contenidos de la "Guia de Estudios Superiores":

- Estuche n© 2:
- Cuaderno n® 3: Titulaciones Universitarias:
Area de Humanidades.
- Cuaderno n° 4: Titulaciones Universitarias:
Area de Ciencias Experimentales y de la Salud.
- Cuaderno n® 5: Titulaciones universitarias:
Area de Ciencias Sociales y Juridicas.
- Cuaderno n° 6: Titulaciones Universitarias:
Area de Ensenanzas Técnicas.
- Cuaderno n® 7: Acceso al Segundo ciclo de Estudios
Universitarios.

e
U N

- Estuche n©° 3:
- Cuaderno n° 1: Universidad de Alcala.
- Cuaderno n° 2: Universidad Auténoma de Madrid.
- Cuaderno n° 3: Universidad Carlos III de Madrid.
- Cuaderno n° 4: Universidad Complutense de Madrid.
- Cuaderno n°® 5: Universidad Politécnica de Madrid.
- Cuaderno n® 6: Universidad Rey Juan Carlos.
- Cuaderno n® 7: Universidad Nacional de Educacion a
Distancia (UNED).
- Cuaderno n© 8: Universidad Alfonso X el Sabio.
- Cuaderno n°® 9: Universidad Antonio de Nebrija.
- Cuaderno n° 10: Universidad Camilo José Cela.
- Cuaderno n© 11: Universidad Europea de Madrid.
- Cuaderno n© 12: Universidad PontificiaComillas de Madrid.
- Cuaderno n° 13: Universidad San Pablo CEU.
- Estuche n° 4:
- Cuaderno n° 2: Universidades
- Cuaderno n© 3: Colegios Mayores y Residencias Universitarias.

Candidaturas preseleccionadas



- "Residences Universitaires de Madrid".
- "University Residence Halls in Madrid".
- Cuaderno n® 6: Junior Empresas.

2. Realizacion de sesiones de orientacién a alumnos en practicas de las Licenciaturas de
Psicologia, Pedagogia y Psicopedagogia pertenecientes a las Universidades Auténoma,
Complutense y Pontificia Comillas, y asesoria continuada de estos estudiantes que realizan
practicas en los institutos publicos de la Comunidad de Madrid.

Tutoria de los alumnos en practicas del Master de Documentacién y Diplomatura de
Biblioteconomia y Documentacion de la Universidad Carlos III.

Coordinacién en la Consejeria de Educacion de los trabajos en practicas de los alumnos
de Derecho de la Universidad Autonoma de Madrid.

3. Seguimiento de los Convenios en materia de informacidén y asesoramiento universitario
en 30 Ayuntamientos de la Region.

Formalizacion de los Convenios con las Universidades de Madrid para la realizacion de
practicas de estudiantes en distintas Licenciaturas.

Realizacion de sesiones informativas sobre acceso a estudios superiores en Institutos de
Ensefianza Media de la Comunidad de Madrid.

Juan Carlos Segovia
Director del Centro de
Medicina Deportiva

4. Asesoramiento directo a alumnos y orientadores atendiendo mas de 50.000 consultas.
Distribucion institucional de publicaciones de la Direccion General de Universidades.

6. Seguimiento del nimero de consultas telefénicas y personales recibidas a través del
Centro de Informacién y Asesoramiento Universitario, desglosando el perfil del
consultante y tipo de consulta efectuada.

Obtencion de los Planes de Estudio de las diferentes titulaciones universitarias.
Coordinacion vy seguimiento de los Programas PIU y Bancoempleo.

9. Colaboracion con la Fundacién Universidad-Empresa en materia de informacion
universitaria a través de la Oficina Europea del Joven Universitario y preparacion de
publicaciones universitarias.

10. Seguimiento de las publicaciones de la Direccion General de Universidades.

vl

Centro de Medicina Deportiva

MEMORIA DE ACTUACION Y PRESUPUESTOS

© N

(dandidatura: Centro de Medicina Deportiva.
{lesponsable de la Candidatura: Alejandro Sanz Peinado, Director General de Deportes.
Mersona de contacto: Juan Carlos Segovia, Director del Centro de Medicina Deportiva.

b jreccion: Avda. de Arcentales, s/n - 28022 Madrid
TIf.: 91 720 24 32 - Fax: 91 729 24 19
ombre del Proyecto: Memoria de actuacion y presupuestos.
Servicios prestados: - Proteccion de los deportistas frente a practicas de riesgo, promocion

de la investigacion y especializacién en el campo de la medicina
deportiva, particularmente en aspectos preventivos y mejorar,
proteger la salud de los deportistas.

Con el objetivo de proteger la salud de los deportistas frente a practicas de riesgo y promover la especializacion e investigacion en el campo
de la medicina deportiva hemos incrementado la dotacion de medios materiales, personales e informdaticos, centrandonos en
las actividades de prevencion de la drogadiccion y el dopaje, los reconocimientos médicos especializados y la investigacion.
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ACTIVIDADES

a)
1.

b)

c)

N

Actividades médico deportivas:

Estudiar los rendimientos y realizar el seguimiento médico-deportivo de los deportistas de la Comunidad de Madrid
a través del diagndstico precoz de procesos patoldgicos que pudieran interferir la practica normal de la actividad fisica.

. Realizar el reconocimiento y control médico de los “deportistas becados” por la Comunidad de Madrid de acuerdo

a unos objetivos marcados.

Realizar programas de investigacion en el campo de la medicina deportiva en colaboracién con la Universidades,
realizando publicaciones relacionadas con la medicina deportiva.

. Colaborar con los Centros Federativos de Tecnificacion de la Comunidad de Madrid para el cumplimiento de

sus fines en materia de medicina deportiva.

. Colaborar en la formacion en medicina deportiva mediante la rotacién de sus médicos residentes, asi como

de los enfermos que realizan el Curso de Experto en Enfermeria del Deporte.

. Prestar apoyo vy asistencia médico-deportiva en el ambito de concentraciones y competiciones deportivas promovidas

o patrocinadas por la Comunidad de Madrid o cualquier otra entidad en funcién con los acuerdos que se suscriban.

Actividades de formacion:

. Jornadas y Congresos:

- Se organizan Jornadas como las “Jornadas Internacionales sobre el Deporte en la Etapa Escolar”, con
la colaboracidn del Area de formacion de la Direccion General de Deportes (1998).

- Conferencias sobre los efectos nocivos del dopaje y su afectacion desde la base hasta el alto rendimiento.

. Cursos y Convenios:

- Se colabora en la organizacion y desarrollo del “"Curso de Experto en Enfermeria de la Educacion Fisica
y el Deporte” y “Curso de la Medicina Deportiva en la Atencion Primaria”, con la Escuela de Medicina de
la Educacién Fisica y el Deporte de la Universidad Complutense.

- A través de la Empresa Publica Deporte y Montafia se colabora con el Laboratorio en Altura que se esta
montando en el Puerto de Navacerrada para el estudio de efectos de altura.

. Formacion del Personal del Centro:

- Desde finales de 1998 se incorporan tres personas que han realizado cursos de formacion y reciclaje
del personal propio.

Actividades de investigacion:

Publicacion de resultados como la “determinacion del perfil fisioldgico de los piragtistas de la Comunidad”.

. Test de campo sobre la Valoracién y Seguimiento de Tenistas de Elite.

Estudio comparativo en grupo con esquiadores de travesia de la Guardia Civil de Guadarrama, con los datos
que tenemos de los deportistas de la Federacion.

INICIATIVAS DE MEJORA

a) Obras de adaptacion del centro:

1. Se empezo en una “zona de recogida de muestras para el control antidopaje” que, con unas
pequeiias adaptaciones, permitio iniciar la actividad pero luego se vio la necesidad de tener
un espacio propio y adecuado para la actividad.
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b)

™

<)

. Dentro del propio Estadio se cuenta con ventanas exteriores, mayor espacio y mejor dotacion,

permitiendo al usuario mayor facilidad en el acceso y mejores prestaciones.

Personal:

Se cuenta ya con tres médicos residentes de ultimo afio como colaboracién.
Esta en concurso una plaza interina de médico para finales de afio.
Se tiene planificado crear:
- Cuatro becas, que entraran en vigor en 2002, para médicos en periodo de formacion
de la Especialidad de Medicina Deportiva que ayudaran a los médicos de ultimo afio y
ofreceran resultados cientificos durante el periodo de la beca.
- Dos plazas mas de médicos especialistas en Medicina Deportiva para areas musculares
y cardioldgico.
- Una plaza mas de enfermeria para el turno de tarde.
- Una plaza administrativa también para el turno de tarde.

Investigacion:

. Esfuerzos orientados al Programa de Deteccidn de Talentos Deportivos, que busca determinar

factores de riesgo de lesidon deportiva y pardametros comunes a determinadas modalidades
deportivas, fijando diversos Protocolos de Evaluacion y Rendimiento en nifios de 9 a 15 afios.

Se realizan publicaciones sobre investigaciones en el campo de la Medicina Deportiva.

Prevencién de la drogadiccion y el dopaje:

1. Aunque esta funcion estad asignada al Consejo Superior de Deportes, el Centro participa en

e)

f)

el control y seguimiento del Programa Discobolo de la Escuela Deportiva y ha solicitado ser
miembro del Proyecto Europeo de Formacién en el Marco Deportivo en Materia de Prevencion
del Dopaje y sus Conductas de Riesgo.

Informatica:
Se cuenta con una base de datos de pacientes y pruebas diagnédsticas que, por razones de
seguridad, requiere ser mejorada y ya se esta ofertando a un concurso negociado.

Se ha creado una pagina web que recoge informacién sobre: servicios prestados, precios,
quién puede y cémo, publicaciones, etc, con su correspondiente correo electrénico para
consultas y recibir y contestar solicitudes.

Reconocimientos médicos:

Dentro de la pruebas que se han incorporado o se van a incorporar estan:
- Consulta médico deportiva.
- Valoracion muscular mediante contraccion isotonica y/o isocinética.
- Valoracion podoestabilométrica.
- Valoracién ecografica musculoesquelética.
- Valoracién ecocardiografica.
- Prescripcidon de rehabilitacion, conjuntamente con el Centro Deportivo del Estadio.
- Asistencia a eventos deportivos y/o culturales.

Candidaturas preseleccionadas
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con la Federacion de Médicos Especialistas en Medicina Deportiva, con
la organizacién de Jornadas de Avances en Medicina Deportiva y con la Federacion Madrileia
de Karate en la Celebracion de un Congreso de Medicina Deportiva durante el campeonato
del mundo 2002.

de investigacién:

- Los Los gimnastas tienen el indice de grasa mas bajo, rozando los limites de
normalidad. Este colectivo tiene los indices de colesterol en sangre mas altos del
colectivo estudiado, tal como se demuestran en los primeros resultados de las
pruebas del Programa de Deteccion de Talentos.

de un Convenio de Colaboracion con la Universidad Complutense
para llevar a cabo la rotacion de los médicos residentes de ultimo afio, asi como en actividades
docentes-investigadoras.

la actualizacion de la Carta de Servicios con el apoyo de la Direccion General
de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano.

de las investigaciones realizadas:
- “Talentos Deportivos” escrito por el profesor Roberto Hernandez Corvo.
- “lustracion Gimnastica”, del profesor Manuel Vitoria.
- “Fisiologia del Futbolista”, de Ramos Alvarez, Lopez Silvarrey y Miguel Tobal.
- “Perfil Fisiolégico de los Piragtistas de Elite”.

permite una informacion de los servicios que ofrece el Centro, con sus
precios y las explicaciones en lenguaje coloquial de las pruebas para mejor entendimiento
por parte del usuario-deportista-paciente.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion

Estrategia Personal de los clientes del personal

L . 62% 67% 44% Frecuente 83% 40% Frecuente | 43% Ocasional 83% i .

irectivos Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre 40% Siempre | 43% Siempre Siempre - Dotar al mismo de unos €spacios

lo suficientemente amplios como
sto del 50% 33% Nunca 75% Nunca 75% 50% 50% 83% para incorporar nuevos aparatos de 100
’epersonal Nunca 33% No contesta No contesta Nunca Nunca Nunca Gltima generacién. 101

- Conseguir una mejor distribucion

de espacios, haciéndolos mas

funcionales y eficientes.

- Mejorar los accesos al mismo ya

- Las actuaciones médico deportivas realizadas durante los Ultimos tres afos han que en el moment_o actual_esta ala

pasado de 352 durante 1999 a 337 en 2001 (hasta la presentacion de la entrac'la del prop!o Estadio y c_on

Candidatura). Se tienen proyectadas 400 en 2002. ventajas al exterior. Esto permite

una mejor localizacién por parte de
los usuarios, asi como una mejor
ventilacion e higiene de los
espacios del Centro y una mejor
calidad de trabajo para el personal
del Centro.

- Las pruebas médicas con mayor participacién durante los tres ultimos afios son: la
cineantropometria, el reconocimiento médico deportivo basico B y la podoestabilometria.

- El Programa de Talentos Deportivos ha tenido un crecimiento considerable desde
el afio de su implantacién, pasando de 50 actuaciones a 125 en 2001.

Aunque no sea un Centro Asistencial, se han tratado esguinces, cortes,
mareos, infecciones superficiales, sintomas alérgicos y alguna intoxicacion etilica.

Los mayores precios corresponden a los reconocimientos médicos A y B y el
reconocimiento deportivo elemental. En todos se otorga certificado.
- De un estudio comparativo con otras instituciones publicas y privadas, los precios
Alejandro Sanz Peinado son similares o mas econémicos, como en el caso de la cineantropometria que
Director General tiene un coste del 50% menos que en la Universidad Complutense.
de Deportes , . . . .
- Se observa, ademas, que el Centro de Medicina Deportiva ofrece en exclusiva ciertas
pruebas.

100 (101 M™Memoria de la IV Edicion del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico Candidaturas preseleccionadas




Luis Pastrana Manzanares
Coordinador de Programas

Direccion General del Mayor
Servicio Regional de Bienestar Social

PEREGRINACION A PIE “ANO JUBILAR”

(dandidatura:
Hesponsable de la Candidatura:
dersonas de contacto:

Direccién General del Mayor. Servicio Regional de Bienestar Social.

Marisa Mufioz Caballero, Directora General del Mayor y Gerente del S.R.B.S.
Luis Pastrana Manzanares, Coordinador de Programas.

Alejandro Gémez Toledano, Director de la Residencia PP MM Vallecas.

C/ Agustin de Foxa, 31 - 28036 Madrid.

TIf.: 91 580 94 70 - Fax: 91 580 94 99

Peregrinacion a pie “Afio Jubilar”.

- Adjudicar plazas a Centros de Mayores de la Red Publica de Servicios Sociales.

- Conceder subvenciones para actividades destinadas a personas mayores.

- Conceder prestaciones a la poblacién mayor.

- Coordinar la Red Publica de Servicios Sociales destinada a las personas mayores.
- Desarrollar programas que afecten a la poblacion mayor.

- Ofrecer alojamientos alternativos a las personas mayores.

- Ofrecer servicios de atencion especializada.

- Desarrollar y evaluar el Plan de Mayores de la Comunidad de Madrid.

\'ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

La originalidad de esta Candidatura es doble: en primer lugar porque no es frecuente la presentacion de Memorias enmarcadas en el Criterio
8 del Modelo "Resultados en la Sociedad” y, en segundo lugar, por el propio contenido de la actividad desarrollada. La Memoria
describe el proceso de planificacion y de ejecucion de esta actividad y las labores de coordinacion con otras organizaciones
asi como el eco alcanzado en algunas instituciones y en algunos medios de comunicacion social.

Memoria de la IV Edicion del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico

ACTIVIDADES

El envejecimiento demografico y la mejora de las condiciones de vida son circunstancias que obligan a ofertar a las
personas mayores nuevos servicios, ademas de los habitualmente dirigidos hacia este colectivo.

El Plan de Mayores de la Comunidad de Madrid, aprobado por la Asamblea Regional el 4 de junio de 1996, constituyo
un esfuerzo de prevision y racionalizacién en el desarrollo de los recursos necesarios para atender las necesidades
de los mayores. Uno de los programas que lo componen es el de “Corresponsabilidad social y colaboracion institucional”,
dentro del cual la Direccidn General del Mayor, con motivo del Afio Internacional de las Personas Mayores, declarado
por la ONU en 1999, y de la celebracidn en Espafia del “Xacobeo "99", se planted la realizacion de una peregrinacion
a pie a Santiago de Compostela para ganar el “Jubileo”, y otra peregrinaciéon en 2000 a Santo Toribio de Liébana
para ganar la “Lebaniega”, compatibilizando la realizaciéon de un acto esencialmente religioso con el fomento de una
serie de valores que también estan vinculados a la actividad realizada, como el fomento de la solidaridad, la busqueda
de la autosuperacion, el contacto con otros pueblos y otras costumbres, el conocimiento de los elementos culturales
y paisajisticos que conformaban la ruta trazada asi como sensibilizar a toda la sociedad y a todas las instituciones
publicas y privadas acerca de conseguir la plena integracion social de nuestras personas mayores. Se trata, por lo
tanto, de una Candidatura enmarcada dentro del Criterio 8 del Modelo EFQM: Resultados en la Sociedad.

Las actividades realizadas desde la Direccidon General del Mayor/Servicio Regional de Bienestar Social para llevar a
buen término la Peregrinacién fueron de dos tipos:

a) Actividades de planificacion:

1. Determinacion del perfil del peregrino y del itinerario a recorrer.

Determinacion del personal de apoyo necesario.

Difusion del proyecto entre las personas mayores.

Determinacion de las necesidades y recursos materiales necesarios: sanitarios, equipamiento, alojamiento y manutencion.

Coordinacion con otras organizaciones publicas y privadas que estan involucradas en el desarrollo del Proyecto
(Guardia Civil, Cruz Roja, etc).

Realizacion de un trabajo de campo para analizar la viabilidad de la ejecucién de la ruta por donde se desarrollara
la peregrinacion.

7. Seleccion de participantes entre los solicitantes que retnan los
requisitos exigidos.

mihWwn

@

b) Actividades de ejecucion:

Seleccion de los participantes.

Recorrido de las etapas que conforman la peregrinacion.
Alojamiento y manutencion de los peregrinos.
Contratacion de los medios de transporte necesarios.

INICIATIVAS DE MEJORA

a) Relacionadas con las actividades de planificacion:

ol o

1. Establecimiento del nimero de plazas que seran adjudicadas entre los socios de los diferentes
Centros de Dia de la Comunidad de Madrid, y de los criterios de asignacién de aquellas plazas
gue queden vacantes.

Candidaturas preseleccionadas
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1

10.

3.

Exigencia de un “Seguro de Asistencia para tour operador” en el contrato de autobuses.

Exigencia de un vehiculo adaptado de apoyo dotado del equipamiento técnico necesario para
posibles emergencias.

Exigencia de supervision médica del materia del material sanitario suministrado para atender
los primeros auxilios.

Exigencia de suministro a todos los peregrinos del equipamiento necesario: chubasquero,
vieira, borddn, sudadera, gorro, etc.
Realizacion de la peregrinacién durante el
mes de septiembre para beneficiarse de
temperaturas agradables y tarifas de precios
de temporada baja en el alquiler de
habitaciones del hotel en régimen de pension
completa.

Contratacion de suplencias en los puestos
de trabajos durante el periodo
correspondiente a la participacion en la
peregrinacion de los trabajadores del Servicio
Regional de Bienestar Social: dos
responsables, dos médicos, cuatro auxiliares
de enfermeria, dos personas de apoyo.
Coordinacion de la peregrinacion con las siguientes organizaciones:

- Xunta de Galicia.

- Comunidad de Cantabria.

- Proteccién Civil.

- Guardia Civil.

- Cruz Roja.

- Policia Nacional.

- Ayuntamientos.

- INSALUD.

- Cabildos Catedralicios de Madrid, Santiago de Compostela y Santander.

- Servicio Geogréfico del Ejército.
Analisis previo por los técnicos del Servicio Regional de Bienestar Social del itinerario
programado utilizando bibliografia y cartografia relacionada asi como informacion procedente
de los respectivos Ayuntamientos.
Exigencia a cada peregrino de la siguiente documentacion: certificado médico actualizado a
los peregrinos en el que conste, si asi procede, la medicacion o tratamiento al que esta sujeto,
fotocopia del DNI y de la Cartilla Sanitaria, manifestacion del consentimiento por escrito de
su participacion en la actividad.
Realizacion de una jornada explicativa a los peregrinos seleccionados donde se les expliquen
las etapas que conforman el recorrido.

Relacionadas con las actividades de ejecucion:

Seleccion de los participantes por sorteo.

Adecuacion de las etapas a las circunstancias meteoroldgicas, orograficas, de salud de los
propios participantes, etc.
Realizacion de ejercicios de precalentamiento antes de iniciar la etapa.

Memoria de la IV Edicién del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico

Preferencia de las comidas en el hotel sobre el “pic-nic”.

Flexibilidad en la disponibilidad de los conductores de autobus, dentro del respeto a la
normativa vigente.

Realizacion de un reportaje grafico de la peregrinacion.

Redaccion de un escrito dirigido a las diferentes instituciones participantes donde se recogen
las opiniones de los peregrinos.

Realizacion por los peregrinos de ofrendas al Apdstol Santiago y a Santo Toribio de Liébana
y participacion en la “Misa del Peregrino”.

Realizacion de numerosas actividades culturales y recreativas, de participacion voluntaria,
a lo largo de la peregrinacion.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y

Estrategia Personal de los clientes

Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion

Satisfaccion
del personal

irectivos 50% 50% 48% 50% 47% 43% 44% Ocasional
Frecuentemente| Ocasionalmente | Ocasionalmente|Frecuentemente|Frecuentemente Siempre 44% Siempre
sto del 36% Siempre 79% 75% 39% 86% 100% 45%
’eperson;“ 33% Ocasional Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre

un marco idéneo para que los participantes ganasen el Jubileo,
incrementaran su riqueza cultural y disfrutaran con su presencia y participacién de las

tradiciones de nuestra sociedad.

y el voluntariado. Como consecuencia de ello se ha
creado la “Asociacion de Mayores Voluntarios para Actividades de Senderismo y
Peregrinacion”, cuyos objetivos mas proximos son la realizacion de una Guia de Senderismo
para personas mayores de la Comunidad de Madrid y la realizacion de una peregrinacion

en 2002 a Caravaca (Murcia).

el 68,7% de los participantes opind que estaba muy

satisfecho con el resultado de la actividad programada.

regular 0,00%
malo

malo
muy bueno 1,33%

muy bueno 93,42%

bueno

DISENO ETAPAS PRECIO

bueno regular 8,00%

Candidaturas preseleccionadas
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GRADO DE ACEPTACION

VALORACION GLOBAL

malo 1,322% malo 0,00%
regular 3,95% regular 0,00%
muy bueno 28,95% muy bueno 68,75%
bueno bueno
MEDIOS ALOJAMIENTO
10 0,000 regular 0,00% malo 1,14%
malo 0, o
regular 13,64% muy bueno 40,91%
muy bueno 53,75%
bueno
bueno
COMIDAS
LUGAR ELEGIDO
malo 4,00%
malo 1,25% regular 13,00%
regular 2,50% muy bueno 50,00% muy bueno 40,00%
bueno
bueno
APOYO RECURSOS
malo 1,09% malo 1,09%

regular 6,52%
muy bueno 50,00%
bueno

regular 6,52%
muy bueno 50,00%
bueno
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José Luis Alvarez
Director Gerente de Metro
de Madrid

Metro de Madrid

CENTRO INTERACTIVO DE ATENCION AL CLIENTE DE METRO DE MADRID

(dandidatura: Metro de Madrid, S.A.
{lesponsable de la Candidatura: Ricardo Tejero, Director de Planificacion y

Presupuestos de Metro de Madrid.

Javier Bartolomé, Gerente de Calidad - www.metromadrid.es
C/ Cavanilles, 58 - 28007 Madrid

TIf.: 91 379 88 00 - Fax: 91 552 76 42

Centro Interactivo de Atencidn al Cliente de Metro de Madrid.
- Transporte subterraneo de viajeros en medio urbano.

Mersona de contacto:
»ireccion:

ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

Presenta la implantacion de un Centro Interactivo de Atencidn al Cliente. De la Memoria presentada destaca como se han considerado técnicas
y herramientas de Calidad en el disefio y en la ejecucion y seguimiento de este Proyecto. Es interesante el analisis que se
hace en el Anexo presentado siguiendo la metodologia del Modelo EFQM.
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ACTIVIDADES

Metro de Madrid, S.A. es la empresa de la Comunidad de Madrid que explota el servicio publico de transporte
subterraneo de viajeros en el medio urbano. Igualmente, explota los espacios publicitarios que existen en la Red,
los locales comerciales y la expedicion de determinados productos mediante maquinas automaticas.

La incorporacion a la explotacion de las nuevas tecnologias ha obligado a realizar a la empresa un esfuerzo importante
en todos sus escenarios que ha permitido mejorar determinados aspectos del servicio relacionados con el confort,
la atencidén y la informacion al cliente. La cobertura de forma satisfactoria de las necesidades del cliente es la razoén
ultima del servicio prestado por Metro.

Dentro del Plan de Calidad Corporativo, Metro de Madrid, S.A. ha implantado un Centro Interactivo de Atencién al
Cliente (C.I.A.C.), ubicado en la estacién de Alto del Arenal, con el fin de mejorar la Calidad de la informacion
suministrada a los clientes a través de todos los canales actuales de informacién. La empresa ha presentado este
proyecto a la 4@ edicion del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico en la Comunidad de Madrid.

En primer lugar, Metro de Madrid realizé un estudio en el que analizd los siguientes

Las necesidades y expectativas de Informacion y Atencion de los clientes de Metro de
Madrid, S.A.

El anterior Centro de Atencidon Telefénica de Metro de Madrid, S.A.

Las nuevas tendencias de Atencién al Cliente.

Las previsiones de crecimiento del Centro Interactivo de Atencidn al Cliente.

Ricardo Tejero
Director de Planificacién
y Presupuestos

del proyecto:

de la Atencion al Cliente de Metro de Madrid, S.A.

de modos de comunicacién entre Metro de Madrid, S.A. y sus clientes
de acuerdo a las nuevas tecnologias.

de servicio del Centro de acuerdo a las necesidades de los clientes.
en seis meses.

Después, definiod los

el nuevo Centro Interactivo de Atencién al Cliente.
una nueva plataforma tecnoldgica con las siguientes caracteristicas:

- Atencién unificada de contactos en cuanto a la recepcidn, consulta y atencién a los
clientes del Centro.

- Toda la informacién demandada por los clientes en soporte informatico.

- Mejora de los tiempos de respuesta a los clientes.

- Mejora de los tiempos de consulta de la informacion.

- Mejora y evaluacion del rendimiento de los agentes.

- Actualizacion on-line de la informacion manejada por los agentes.

- Anadlisis y estadisticas de todas las variables de gestidén que influyen en la prestacion
del servicio.

el Plan de Calidad del C.I.A.C.
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los informes mensuales de:

- Nivel de Calidad de Servicio del C.I.A.C.

- Gestion de Servicio del C.I.A.C.
- Fiabilidad y Disponibilidad de los Sistemas del C.I.A.C.
- Disefiar e implantar un Manual de Atencion al Cliente del C.I.A.C que contenga instrucciones

sobre comunicacion, actitud al Cliente, resolucion de la llamada, conocimientos, tratamiento
de conflictos y quejas.

el Plan de Formacién del C.I.A.C:

- Formacién en Gestion y Control de Contact Center (2 dias).
- Formacién de agentes y supervisores.
- Formacién de administradores de Sistemas:15 dias.

Finalmente,

de proteccidén que permitan seguir prestando el servicio.
para el C.I.A.C. Nuevas funcionalidades, tecnologias y escenarios.

establecié los por el C.I.LA.C:

- Informacion general sobre el servicio de Metro: tarifas, accesos, reglamento horarios.
- Informacion variable sobre el servicio de Metro: obras, suspensiones en la red,

incidencias, ampliaciones, eventos.

- Trayecto éptimo entre dos puntos de la Comunidad de Madrid.

- Informacién sobre Cultura y Ocio. 108
- Informacién sobre Servicios de la Comunidad de Madrid. 109
- Informacién sobre otros Transportes.

- Tramitacién y contestacidon de sugerencias y reclamaciones.

- Atencién unificada de contactos.

- Atencion interactiva de clientes a través del canal Web
(contacto chat, audioconferencia, videoconferencia).

- Navegacion Web sincronizada entre agente y cliente.

- Atencién de formularios Web cumplimentados por los clientes.

- Capacidad de enviar paginas Web.

- Transferencia de archivos.

- Capacidad de compartir aplicaciones.

- Atencion de contactos del canal e-mail.

- Atencion de contactos desde un punto remoto.

- Movilidad de los elementos que integran el C.I.A.C.

- Posibilidad de incorporacién de nuevos maédulos a la solucién
informatica.

- Alta disponibilidad

+ Proteccidén para seguir funcionando en casos de incidencias.
- Conexion con una red de teléfonos fijos desde las estaciones de la Red.
- Incorporacion de tecnologia WAP, UMTS.
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rlirectivos

Liderazgo

50%

Direccion y
Estrategia Personal de los clientes

RESULTADOS OBTENIDOS

Resumen Autoevaluacion EFQM

Gestion de Recursos

56% 67% 44%

Frecuentemente|Frecuentemente| Frecuentemente Siempre

Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
del personal
56%

80% 57%

Frecuentemente|Frecuentemente| Ocasionalmente

sto del
personal

50% Frecuente
50% Siempre

62% 66% 36% Frecuente
Siempre Frecuentemente| 36% Siempre

57% 57% 76%

Frecuentemente|Frecuentemente | Frecuentemente

Mejoras en los estandares de calidad de la prestacion del servicio del C.I.A.C.:

Centro de Atencién Telefénica C.I.A.C.
\livel de Calidad Percibida 6,7 >7,36
blisponibilidad de Sistemas >98%
OC|O_S de conta_ct_o 3 (teléfono, fax, e-mail) 6 (CAT+audio y videoconferencia, chat)
lorario de servicio 8:30 a 14:30 h. 7:00 a 22:00 h.

Evolucion del estandar Evolucion del nivel de Calidad
del tiempo de respuesta aifo 2001 Percibida por los Clientes aiio 2001
% DE CONTACTOS ATENDIDOS ANTES DE 20 SEG. valoracién
—@—95 nivel estandar — 7,36 total 2001 8 8
\ ‘ ‘ ‘ ; =0
7.8/
7,7 77 _e@
96 76 0=—0"
@ ,/. o
N7 7‘5 7‘5 P
95 ®95,5 o~ “o—o’
[ ) 774 1747174 7,36
| mar | e | mar | mav | sal | sep | nov |
ene mar abr ene feb mar abr may jun jul ag0 sep oct nov dic

Informe mensual de gestion del servicio del C.I.A.C.:

Relacion mensual del volumen de
contactos y nimero de agentes afio 2001

Analisis de las necesidades
de informacion de los clientes

antes de 30 seg. 29%

TIEMPOS DE RESPUESTA Y TASA DE
ABANDONOS. ANO 2000

llamadas
abandonadas

llamadas atendidas
antes de 15 seg. 55%

llamadas atendidas

TIEMPOS DE RESPUESTA Y TASA DE
ABANDONOS. ANO 2001

llamadas
abandonadas

llamadas atendidas
antes de 10 seg. 95%

llamadas atendidas
antes de 30 seg. 4%

contactos M agentesll

Los informes del Plan de Aseguramiento de Calidad permiten realizar el seguimiento de los

objetivos a conseguidos por el C.I.A.C:

Informe mensual del nivel de calidad de servicio del C.I.A.C.:

Distribucion de contactos
del canal de acceso

Analisis del estandar
segun el tiempo de respuesta

telefénico 80%

% DE CONTACTOS SEGUN CANAL DE ACCESO

e-mail + fax 15%

web-chat 2%
web-audio

web-video 1% antes de 10 seg. 95%

% DE CONTACTOS ATENDIDOS

antes de 30 seg. 4%
contactos abandonados
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12 601 606

5404‘*550’ =12
503

TIPOLOGIAS DE CONSULTAS

ocio/cultura 6%

C.AM. 17% info. Metro

incidencias
transportes 12%

reclamaciones

sugerencia 17%

varios

trayecto 6%

Informe mensual de Disponibilidad y Fiabilidad de los Sistemas del C.I.A.C.:

Analisis mensual del impacto
por canales de comunicacion

Analisis mensual del impacto
por sistemas del centro

e-mail

telefonia 58,9%

web 25%

servidores 16% rightfax 12%

UCI 2000 4%

ACD red 40%

ajenas

Candidaturas preseleccionadas
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ACTIVIDADES

El Servicio de Coordinacién Legislativa y Relaciones Institucionales de la Secretaria General Técnica de la Consejeria
de Educacion realiza las siguientes actividades:

1. Apoyo y asesoramiento de caracter previo a la constitucion de la entidad, en cuanto a requisitos juridicos,
materiales y formales.

2. Asesoramiento a Fundaciones ya constituidas garantizando la legalidad de su funcionamiento (obligaciones
contables y presupuestarias), modificaciones estatutarias, cambios del patronato y fusidon de fundaciones.

3. Difusion de |la existencia y actividades de las Fundaciones a través de publicaciones y celebracion de jornadas
que permitan el conocimiento del sector.

4. Realizacion de encuestas a las Fundaciones para conocer sus principales obstaculos en cuanto a normativas

Paloma Catalina u otros.

Jefe de Servicio de
Coordinacion Legislativa y
Relaciones Institucionales

5. Control en la constitucion de Fundaciones emitiendo informes relativos a la persecuciéon de fines de interés
general y suficiencia de dotacion.

6. Control en el funcionamiento otorgando autorizaciones de fusiéon y modificaciones estatutarias, aceptacion de
legados, repudiacién de herencias y contratacion con los patronos.

7. Control de las de oposiciones de modificaciones estatutarias y fusiones, ratificaciones de algunos supuestos
de extincion, control de los procesos de liquidacion, control de las comunicaciones obligadas.

8. Intervenciones de funcionamiento, temporal, designacion provisional de patronos, ejercicio provisional del
patronato, decision sobre el destino del patrimonio de la Fundacién extinguida, y modificaciones estatutarias
por el patronato.

S . G .T. Co n Sej e ria d e Ed u Ca Ci O’ n 9. Acciones del protectorado de responsabilidad y de impugnacién de acuerdos.
AUIPAEEIES

a) Formativas:
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isandidatura: ) S.G.T. Consejeria de Educacion. ) L o . 1. De perfeccionamiento y especializacion del personal que gestiona las funciones del
Jlesponsable de la Candidatura: Carmen Diaz de Bustamante, Secretaria General Técnica de la Consejeria de Educacion. Protectorado.
dersona de contacto: Paloma Catalina, Jefe de Servicio de Coordinacidn Legislativa y Relaciones Institucionales. .. : . . .
. Lo . a - 2. De formacion a todos los interesados en el sector fundacional a través de jornadas y cursos
yireccion: C/ Alcala, 32, 12 pta. - 28014 Madrid sobre la materia
TIf.: 91 720 04 73 - Fax: 91 720 01 99 o o o
[Vombre del Proyecto: Fundaciones. 3. De participacion del Protectorado en distintos foros, aportando su experiencia en temas de
Servicios prestados: - Asesoramiento, apoyo técnico y control de las fundaciones, en orden a facilitar y intensa actualidad en el panorama fundacional.
promover el recto ejercicio del derecho de fundacién y asegurar la legalidad de su 4. De estudio comparado de las diferentes normas de las Comunidades Auténomas para una
constitucion y funcionamiento. mejor compresién del sector y valoracion de posibles mejoras normativas.
La Consejeria de Educacion asumié con ilusion el reto que, con el traspaso de funciones en materia de Fundaciones, se produjo en el afio b) De agilizacion administrativa:
1996, con la configuracion de un Protectorado que no sdlo ejerciera las tradicionales funciones de control sino que respondiera o . . ., . o ., o
con confianza y dinamismo a las nuevas necesidades que el Sector Fundacional iba exigiendo. 1. Proyectos de modificaciones normativas para la supresion y simplificacion de requisitos. :
Las primeras actuaciones se tradujeron en la creacion de un marco normativo propio del Sector para el ambito regional, cuyo 2. Normalizacion de procedimientos y documentos. gi;’g;i’:amzz de
impulso fue liderado por este Protectorado al compas de una gestion administrativa flexible y encaminada a clarificar el panorama 3. Elaboraciéon del Manual de Procedimientos en materia de Protectorado. Secretaria General
fundacional nciar |. jon nti n n in Aos, han n el ambi esta Consejeria . . . - , Acni ieri
uldaao “ yagote clarla creacion de eStas.e, tidades que, en apenas cinco anos, na aportado en el ambito de J 4. Desconcentracion de la competencia en materia de Protectorado para facilitar la cercania -gecgéca de la Consejeria
mas de doce millones de euros como dotacion fundacional. . € Educacion
i . ) R ) ) al ciudadano.
Los esfuerzos realizados se han visto ampliamente recompensados con la consolidacion de un escenario de nuestras fundaciones o .
5. Confeccion de bases de datos sobre los Patronatos de las Fundaciones.

en creciente protagonismo y en cuya evolucién intenta contribuir este Protectorado.
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de la Ley
de Tasas y Precios Publicos de la
Comunidad de Madrid, estableciendo la
exencién de tasas para las Fundaciones
respecto de los informes, certificaciones
y autorizaciones del protectorado y
respecto de las tasas de inscripcién en
el Registro de Extincién de Fundaciones,
con el fin de suprimir obstaculos a la
actividad fundacional.

que incluya
todas las Fundaciones del Protectorado,
con un perfil de cada una de ellas, un
estudio econdomico, la normativa
aplicable y el modelo de estatutos.

y mesas redondas en las que la Administracién y el Ciudadano
intercambien sus opiniones para poder trabajar en conjunto creando asi un espacio de encuentro

para todos los afectados por este sector.

con la participacion de todas las Comunidades Autéonomas, que
cuenten con la presencia de especialistas del sector, para conocer las particularidades de la

normativa, dificultades y evolucion cualitativa y cuantitativa.

especifico de Fundaciones para facilitar y homogeneizar las actuaciones

administrativas.

en la gestion de Fundaciones.
el acceso del personal a la informacion de utilidad laboral.

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direcciéon y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
Estrategia Personal de los clientes del personal
L ti 50% 80,6% 61% 55,6% 63% 60% 61%
INCEENVOS Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
sto del 56,7% 83,3% 72,5% 50% 96% 60% 53,3%
’epersonal Frecuentemente Siempre Frecuentemente| Siempre Siempre Siempre Siempre
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- Ley 1/1998, de 2 de marzo, de Fundaciones de la Comunidad de Madrid.
- Decreto 40/1999, de 11 de marzo, que determina normas contables e informacion

presupuestaria aplicable a las fundaciones en la Comunidad de Madrid.

- Colaboracién en el proyecto del nuevo Decreto del Registro de Fundaciones de la

Comunidad de Madrid.

- Edicién del Directorio de Fundaciones de la Consejeria de Educacion.
+ Proyecto de nuevo Directorio que incluye estudios juridicos y econdmicos del sector.
- Propuesta y consecucion de la exencion de tasas respecto a certificaciones y

autorizaciones.

- Jornadas organizadas por el Protectorado, dirigidas a los responsables de las

Fundaciones.

- Elaboracion del Cuadro de Financiacion con una participacion de 50 fundaciones

que valoraron el curso en 8,36 (sobre 10).

- Jornadas sobre Control del Destino de Rentas e Ingresos Netos y Gastos de

Administracion con la participacién de 36 fundaciones que valoraron el curso en
8,78 (sobre 10).

- Participacion del Protectorado en otros foros, 3 durante 1998 y uno en 2000.
- Asistencia del personal del Protectorado a ponencias, jornadas, cursos y master de

especializacion sobre el sector en un total de 11 jornadas entre los afios 1998 y 2000.

- Fusionadas: 2 Fundaciones en 1996, 4 en el aifio 2000 y, hasta octubre de 2001,

8 Fundaciones.

- Nuevas: 1 Fundacién en 1996, 32 en 2000 y 35 hasta la fecha durante 2001.
- Traspasos al Estado: 1 Fundacién en 1996, 37 en 2000 y 37 hasta octubre de

2001.

- Modificaciones: 4 Fundaciones en 1996, 66 en 2000 y 66 hasta octubre de 2001.
- Extinguidas: 1 Fundacion en 1997, 31 en el 2000 y 38 hasta octubre de 2001.

- Transformadas: 2 Fundaciones en 1998, 2 en 2000 y 2 hasta octubre de 2001.

- En total en 1996 se activaron 198 Fundaciones, 162 en el ejercicio 2000 y en lo

que va del presente aifio 151 Fundaciones activadas.

- El porcentaje de Fundaciones que han presentado cuentas ante el Protectorado

ha ascendido desde un 11,1% en 1996 al 41,2% en 2000.

- La dotacién fundacional tras la entrada en vigor de la Ley 1/1998 del 2 de marzo

de Fundaciones ha pasado de 3.211.197.824 de pesetas en 1997 a 5.198.009.403
de pesetas en 2001.

Candidaturas preseleccionadas
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Isabel Asensio Arroyo
Directora del Servicio de
Gestién Tributaria

Servicio de Gestion Tributaria

MEJORA DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS DEL SERVICIO DE
GESTION TRIBUTARIA

Servicio de Gestion Tributaria.

Isabel Asensio Arroyo, Directora del Servicio de Gestidon Tributaria.

Emilio Pérez Abrufia, Jefe de Unidad de Recursos y Procedimientos

Especiales y Rafael Lopez Garcia, Jefe de Unidad de Gestidn Tributaria.

C/ General Martinez Campos, 30 - 28010 Madrid

TIf.: 91 580 94 00 - Fax: 91 580 93 39

Mejora de las actuaciones administrativas del Servicio de Gestion Tributaria.
- Gestidn, liquidacion, recaudacién, inspeccion y revision de los Impuestos
sobre Sucesiones y Donaciones, Transmisiones Patrimoniales y sobre Actos
Juridicos Documentados cedidos a la Comunidad de Madrid.

(dandidatura:
Hesponsable de la Candidatura:
dersonas de contacto:

»ireccion:

Y ombre del Proyecto:
Servicios prestados:

Aspectos fundamentales del proyecto:

1) De caracter interno: disponer de informacidn necesaria para adoptar las decisiones mas oportunas para la gestion tributaria,
es decir, informacién para la gestion.

2) De caracter externo: facilitar al contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, mediante la asistencia e
informacion al mismo, a través de una Administracion receptiva (asumiendo sus sugerencias).
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ACTIVIDADES

Las actividades desarrolladas por el Servicio de Gestion Tributaria son las siguientes:

1.

S khbN

Atencion al publico, presencial y telefénica, sobre asuntos generales o particulares en el ambito de la gestion tributaria.
Venta de los Modelos de impresos para practicar la autoliquidacion.

Facilitar el ingreso de las deudas tributarias.

Recepcionar, bastantear documentos.

Facilitar certificados solicitados por los contribuyentes.

Revisar las autoliquidaciones y practicar, en su caso, las actuaciones de audiencia al interesado y liquidacion
y comprobacion de valor.

Emitir resoluciones de recursos de reposicion, de devolucion de ingresos indebidos, de aplazamientos y/o
fraccionamientos del pago de la deuda tributaria, etc.

Facilitar informacion tributaria a los érganos jurisdiccionales, previo requerimiento.

INICIATIVAS DE MEJORA

El Servicio de Gestidn Tributaria asume en 1995 y 1997 las competencias sobre tributos transferidos
por la Administracion General del Estado, encontrandose con una serie de dificultades importantes
a destacar:

1.

117

Recursos Humanos. El porcentaje mas amplio de personal transferido pertenece al Cuerpo
de Auxiliares. Habia una disfuncidn entre las funciones que desempefiaban y la adscripcion
funcionarial, y no estaban formados especificamente.

Medios informaticos. Se transfirid el Sistema Informatico de Recaudacion (SIR), elaborado y
puesto en marcha por la Agencia Tributaria para el conjunto de su Sistema Impositivo. Surgieron
problemas en su gestién, porque no respondia a las necesidades de la Comunidad de Madrid.
Los datos historicos correspondientes al Impuesto sobre Actos Juridicos Documentados no fueron
transferidos mecanizadamente, lo cual suponia un seguimiento manual al transferirse una minima
dotacion de equipos informaticos.

Procedimientos. El lenguaje administrativo utilizado era poco claro y excesivamente técnico,
el procedimiento de aplazamiento y fraccionamiento del pago obligaba a tener que desplazarse
al usuario a las dependencias para recoger las cartas de pago, e inclusive en algun otro
procedimiento no se daba audiencia al interesado.

Emilio Pérez Abrufia

Archivo. Coexistian dos dependencias, lo que dificultaba la localizacidn de expedientes. Ademas, J&fé de Unidad de

sy - . . . 7 . . A Recursos
existian distintos tipos de expedientes en relacion con un mismo contribuyente por distintos procedimigntos
procedimientos. Especiales

Informacion y Atencion al Ciudadano. El personal destinado a desempefar estas funciones
tenia poca formacién especializada, debia alternar las funciones de gestion con las de informacién,
y la informacion suministrada via informatica era de caracter parcial. Tampoco habia un sistema
de gestion del turno de espera adecuado, lo que generaba protestas por parte del publico. La
recepcién de documentos se realizaba exclusivamente en los servicios centrales.

Candidaturas preseleccionadas



a través del teléfono 901 50 50 60.
de la pagina web de la Direccién General de Tributos.

Con el objetivo de incorporar técnicas de Calidad en el servicio publico, capacitar a los empleados,
perfeccionar los sistemas de informacion y simplificar la gestion administrativa, en los Gltimos cinco
afos se pusieron en marcha las siguientes

Rafael Lopez Garcia
Jefe de Unidad de
Gestion Tributaria
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organica, creando bajo la dependencia del Jefe de Servicio las
siguientes unidades, atribuyéndoles funciones especificas:

- Unidad de Gestién Tributaria.
- Unidad de Recursos y Procedimientos Especiales.
- Unidad de Informacién y Atencidn al Contribuyente.

mediante modificaciones de la Relacion de Puestos de Trabajo, cobertura
de plazas mediante los Sistemas de concurso de méritos y de libre designacién. Potenciaciéon de
la carrera profesional de los empleados, lo que supuso un incremento retributivo y de motivacion.
Creacion del Cuerpo de Subinspectores de Hacienda y cobertura de 20 puestos de trabajo.

especializada en Derecho tributario, Impuestos, IVA, Aplicaciones
Informaticas, Atencion al Ciudadano.

de Inspeccion, Valoracidon y Gestion Tributaria.

de un nuevo Sistema de Gestion Informatica denominado Gestion
Automatizada de Tributos Autonémicos (GATA), que facilita una gestion integral de los tributos cedidos.

informaticos a todo el personal.

y disefio de los nuevos documentos administrativos.

administrativo, mediante su simplificacion y eliminacién de
expresiones obsoletas y términos imperativos.

normalizados en la pagina web.

de Aplazamiento y fraccionamiento del pago, facilitando al
usuario junto a la resolucién estimatoria las cartas de pago correspondientes al afio en curso.

tréamite de audiencia.

Archivo del edificio de la Calle Guzman el Bueno.

centralizado, ubicado en el Colegio San Fernando y en el edificio del Paseo
del General Martinez Campos, donde se sitUan los expedientes “vivos” (con actuaciones pendientes).

(unificacién en un solo expediente administrativo de las distintas
actuaciones en relacién con el contribuyente).

de gestidon de préstamo de expedientes.

presencial general (planta baja) y de la informacién especializada
(tercera planta).

de turnos de espera electrénico, que asigna numero de orden y
ventanilla de atencidn.
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con las Oficinas Liquidadoras de
Distrito Hipotecario de la Provincia de Madrid (24 en
total), al frente de las que figuran los Registradores de
la Propiedad, en el que se les encomiendan las funciones
de gestion y liquidacion de los Impuestos de
Transmisiones Patrimoniales y de Sucesiones vy
Donaciones, salvo las correspondientes a valoracion,
tasacion pericial contradictoria y devolucidén de ingresos
indebidos, para descentralizar estas funciones y para que
los ciudadanos tengan mas facil el acceso a las Oficinas
segun donde se encuentre su domicilio.

con el Colegio de Registradores de
la Propiedad y Mercantiles de Espafa con el objeto de
establecer las condiciones en las que los Registradores de la Propiedad y Mercantiles de Madrid
ejerceran las funciones que se les encomienden sobre la recepcion de documentos y declaraciones
tributarias, en relacion con la gestion de los mencionados impuestos.

financiera para facilitar al usuario el pago en cualquiera de sus oficinas.

Se implanta un nuevo Sistema de Ventanillas Especificas para recepcion de documentos y
declaraciones tributarias en la primera planta de la Sede Central.

a enviar a losTribunales, seguimiento de reclamaciones y control de
la ejecucion de los fallos. Conexidn con las bases de datos del Tribunal Econdmico-Administrativo
Regional (TEAR).

tributarias por Internet, mediante la firma de un Convenio
con los Notarios.

tributarias por Internet, mediante la firma de un Convenio
con las Gestorias.

de Ayuda a los Contribuyentes para la confeccién de declaraciones
tributarias.

en las Oficinas Liquidadoras que permitan obtener y convalidar los datos
con los obtenidos por los Servicios Centrales.

base de datos de interesados.
y Préstamo de Documentos.
recursos por Internet
de aplazamientos y fraccionamientos en cuenta bancaria.
de oficio.

Candidaturas preseleccionadas
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de Ingresos Indebidos: 1.832 en 2001.

y simplificado los siguientes Modelos: propuesta de liquidacion
provisional y de comprobacion de valor con tramite de audiencia, alegaciones al tramite de
audiencia, liquidacién provisional y de comprobacién de valor.

los tiempos de tramitacion: de 30 meses a 18 meses.
del procedimiento de aplazamiento y fraccionamiento del pago, lo que ha

Resumen Autoevaluacion EFQM

Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion  Satisfaccion
Estrategia Personal de los clientes del personal

- evitado desplazamientos innecesarios de los usuarios al facilitarle las cartas de pago junto
. , 62% 67% 44% Frecuente 83% 40% Frecuente | 43% Ocasional 83% a la resolucién estimatoria
irectivos Frecuentemente Siempre 44% Siempre Siempre 40% Siempre | 43% Siempre Siempre '
sto del 50% 33% Nunca 75% Nunca 75% 50% 50% 83%
’epersonal Nunca 33% No contesta No contesta Nunca Nunca Nunca . L, .
de localizacion de expedientes, alcanzando un 90%, antes

sblo se localizaba en torno al 50%.
expedientes en 2001:

- En Sede Central: 380.

de Subinspectores de Hacienda. - En San Fernando: 10.649.

de Derecho Tributario, Impuestos, IVA, aplicaciones informaticas
y Atencion al Ciudadano.

Todos los auxiliares administrativos (NCD 12) pasan a Jefaturas de
Negociado (NCD 16 y 18).

de Gestién Informatica denominado Gestién Automatizada de Tributos
Autondmicos (GATA), ha permitido en 2001: 210.485 112.238 46.433 369.156
la grabacién de todas las declaraciones tributarias y sus correspondientes 169.735 131.632 38.924 340.291 121
autoliquidaciones: 480.662.

- revisién de las mismas. de Carta de Servicios.
- gestion de los recursos de reposicion:

- Sucesiones: 1.341.

» Transmisiones: 1.889. 24 Oficinas Liquidadoras.
- gestion de aplazamientos y fraccionamientos: 1808 expedientes. liguidaciones tributarias de
. emisién de cartas de pago. Operaciones Societarias en el Registro Mercantil.

- cruce masivo de datos.

- estadisticas de gestion.

- seguimiento de las declaraciones tributarias.
- control de las notificaciones: 80.000.

Todo el personal dispone de equipos informaticos: 162 ordenadores.

304 661 _
1.488 1.735 |
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ACTIVIDADES

La Agencia de Proteccién de Datos ha promovido desde su creacién que
la cultura de la Proteccion de Datos se integre en la vida diaria mediante
la formacidn y la informacion. Uno de los proyectos que desarrollan este
objetivo es DATAPROT, aprobado en la convocatoria del afio 1999 del
Programa Comunitario Leonardo Da Vinci.

El objetivo principal del proyecto, dentro de los definidos en el Marco Comun
de Objetivos, es la mejora de la calidad y capacidad de innovacién de los
sistemas y dispositivos de formacion profesional en los Estados miembros.
El proyecto DATAPROT ha desarrollado un nuevo Plan formativo
multidisciplinar que alna conocimientos de las Areas legal, informatica y de
seguridad. El Plan esta dirigido a los formadores de Formacion Profesional
inicial, de manera que pueda constituir un primer paso para un sistema
innovador, ya que estos formadores seran los encargados posteriormente de
impartir estos conocimientos a sus alumnos, que los podran aplicar en su
incorporacién al mundo laboral.

Carmen Martinez
Directora del Registro
de la Inspeccion

O

El proyecto estd concebido de forma que estos contenidos se impartan de manera homogénea a nivel europeo y

que de esta forma pueda lograrse una certificacién estandarizada, de gran importancia de cara a la integracion

econdmica y social resultante del establecimiento y funcionamiento del mercado interior definido en el articulo 7 del

Agencia de Proteccion de Datos

En el proyecto han participado, bajo el liderazgo de la Agencia de Proteccién de Datos de la Comunidad de Madrid,

DATA P RO I los siguientes organismos europeos: 123
- Universidad Rey Juan Carlos - Espafa

- Gobierno Foral de Navarra - Espafia

TRAINING FOR TRAINERS IN DATA PROTECTION - Agencia Proteccién de Datos de Berlin

- Universita degli Studi di Padova - Italia

- University of Hradec Kralove - Republica Checa
- University of Lapland - Finlandia.

(dandidatura: Agencia de Proteccion de Datos.
Jlesponsable de la Candidatura: Carmen Martinez, Directora del Registro de la Inspeccion.

dersona de contacto: Angel Igualada, Consultor. L tividades d lad n . t bieti han sido:
»jreccion: C/ Cardenal Marcelo Spinola, 14 32 planta - 28016 Madrid as actividades desarrolladas para conseguir estos objetivos han sido:

TIf.: 91 580 28 74/75 - Fax: 91 580 28 76 1. Establecimiento de un contenido formativo con una estructura comun, partiendo del estudio de la directiva
) ombre del Proyecto: DATAPROT. Training for trainers in Data Protection. 95/46/CE, del analisis de la legislacion estatal de los paises representados en el proyecto y de la recopilaciéon
Slervicios prestados: - Formacién en materia de Proteccién de Datos. de legislacién sectorial de cada uno de los paises.

2. Seleccion de una metodologia abierta y productos estandar para el desarrollo de una herramienta que hiciera
posible la presencia del resultado del proyecto en Internet, asi como la obtencion de un CD-ROM con idéntico
contenido, accesible en modo auténomo.

3. Definicion de un sistema de reglas y procedimientos para el intercambio de informacion entre los participantes,

El proyecto DATAPROT ha desarrollado un nuevo Plan formativo multidisciplinar que atiina conocimientos de diversas dreas como son la legal, facilitando su incorporacidn a la herramienta producto final del mismo.
la informatica y la de seguridad. El Plan esta dirigido a los formadores de Formacion Profesional inicial, de manera que pueda 4. Imparticién de un curso piloto, utilizando el producto final del proyecto, a profesores de formacion profesional,

constituir un primer paso para un sistema innovador y de calidad para la formacién en Proteccion de Datos de caracter personal,
ya que estos formadores seran los encargados posteriormente de impartir estos conocimientos a sus alumnos, que podran
reflejar estos conocimientos en su incorporacion al mundo laboral.

El proyecto esta concebido de forma que estos contenidos se impartan de manera homogénera a nivel europeo y que de
esta forma pueda lograrse una certificacion, respecto a estos conocimientos estandarizada.

con el objetivo de ser evaluada su adecuacion para el cumplimiento de los objetivos del proyecto.

5. Evaluacion de la herramienta, asi como del curso piloto por expertos independientes de los organismos y
entidades participantes en el proyecto, que en nuestro caso correspondian a las Areas de calidad, formacion e
informatica.
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El producto final obtenido es un curso de formacién, utilizable tanto como soporte a clases presenciales dirigidas
por un formador, como en procesos de e-learning de forma auténoma por aquellas personas que quieran completar
su formacion. La herramienta desarrollada es homogénea y completa, conteniendo las aportaciones realizadas por
cada pais representado en el proyecto, siendo accesible tanto en su idioma natal como en inglés.

Resumen Autoevaluacion EFQM

La difusion se va a realizar mediante: ' N - : o : -
Liderazgo Direccion y Gestion de Recursos Procesos Satisfaccion Satisfaccion

Estrategia Personal de los clientes del personal

* su presencia en internet sin ningun tipo de limitaciones

- su uso como herramienta formativa especifica mediante su integracion en los programas de formacién de et 46% 729% 74% 56% 93% 57% 56%
empleados publicos de la Comunidad de Madrid Irectivos Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre
- la introduccién de un mddulo formativo especifico en los programas actuales de la Formacién Profesional
» i p_ , Rk prog i L, sto del 83% 67% 75% 50% Frecuente 60% 50% Frecuente | 50% Frecuente
- la pr,esentaaon de la herramienta en la reunion de Autoridades de Control en materia de Proteccidon de Datos rpersonal Frecuentemente Siempre Siempre 50% Siempre |Frecuentemente| 50% Siempre | 50% Siempre
(Paris, septiembre de 2001)
El desarrollo de las tareas propias de la ejecucion del proyecto se han realizado a través de reuniones, grupos de Los resultados se han obtenido tanto de la evaluacién del curso piloto como de la evaluacion
trabajo, mesas redondas y la realizacién de actividades especificas para el desarrollo informatico, el desarrollo de realizada por expertos independientes P
contenidos, metodologias e informatico, asi como para la gestion de calidad y la imparticion del curso piloto. P P P )
La evaluacién del curso piloto realizada por los profesores de formacion profesional que han
asistido al mismo en cada uno de los paises participantes, que en Espana se realizd en el
IES Clara del Rey de Madrid, arrojo los siguientes resultados sobre 10:
1. Inclusion del curso elaborado en el médulo transversal de la Formacién Profesional inicial, 8,30
que en el caso de Espafia se conoce como Formacién y Orientacion Laboral. 7,50
2. Formacion de profesionales con conocimientos de caracter técnico-legal, informaticos y de 6,02 125
seguridad ante la generalizacién de las nuevas tecnologias y metodologias. 8,86
3. Incorporacion al mundo laboral de los alumnos de Formacion Profesional. 8,54
4. Equiparacion a la actual Formacion Ocupacional y de Integracion Profesional que se imparte 8,52
financiada por el Fondo Social Europeo. 7,61
5. Incorporacion del curso dentro de los Planes especificos de formacion para empleados publicos
de la Comunidad de Madrid.
6. Disponibilidad vy libre acceso al curso en cualquier sector y @ambito de usuarios gracias a su En cuanto a la evaluacion del curso piloto fue realizada por expertos de diferentes ambitos
publicacion en Internet. (Direccidon General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano), Instituto Madrilefio

de Administracién Publica y del Organismo Auténomo Informatica y Comunicaciones de
Comunidad de Madrid -ICM-) obteniendo en todos los casos una evaluacion muy satisfactoria.
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Alberto Ruiz-Gallardon. Presidente.

Abogado. Miembro de la Carrera Fiscal en Situacion de Servicios Especiales. Concejal del
Ayuntamiento de Madrid en 1983. Diputado y Portavoz del Grupo Parlamentario Popular en la
Asamblea de Madrid desde 1987 a 1995. Senador por la Comunidad de Madrid desde 1987 a
1995. Presidente del Grupo Parlamentario Popular en el Senado. Desde julio de 1995 es
Presidente de la Comunidad de Madrid.

Alejandro Halffter Gallego. Secretario.

Licenciado en Derecho por la Universidad Complutense. Master en Asesoria Fiscal de Empresas
por ICADE. Ha sido Secretario General del Instituto Madrilefio de Desarrollo (IMADE) y Secretario
General del Servicio Regional de Empleo de la Consejeria de Economia. Actualmente es Director
General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de Presidencia de la
Comunidad de Madrid.

Amador Elena Cérdoba. Vocal.

Licenciado en Ciencias Quimicas por la Universidad Complutense. Pertenece al Cuerpo Superior
de Técnicos de la Seguridad Social. Con anterioridad fue Subdirector General de Recursos
Humanos en el Consejo Superior de Investigaciones Cientificas y Vocal Asesor de la Presidencia
de este Organismo. También ha sido Consejero Técnico de la Direccion General de Recursos
Humanos del Ministerio de Sanidad y Consumo. Actualmente es Director General de Inspeccidn,
Simplificacion y Calidad de los Servicios en el Ministerio de Administraciones Publicas.

Carlos Lopez-Terradas Diaz. Vocal.

Licenciado en Ciencias Fisicas por la Universidad Complutense. Master Executive en Direccion
Tecnoldgica e Industrial. Especialista en Gestidon de Sistemas y Tecnologias de la Informacion
en la Empresa. Es Subdirector del Servicio de Informatica de la Universidad Carlos III de Madrid
y Secretario del Comité de Calidad de dicha Universidad. Ha participado en el desarrollo del
Plan Nacional de Evaluacién de la Calidad de las Universidades y en numerosos Programas de
Calidad en la Universidad Carlos III. Coordinador de la Candidatura presentada por la Universidad
Carlos III a la 32 edicién del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico en la Comunidad
de Madrid, que resultdé ganadora.

Fernando Bastarreche Gravalos. Vocal.

Empresario de Optica. Ha sido Consejero de Caja de Madrid, Concejal del Ayuntamiento de
Méstoles y Diputado Nacional. Actualmente es Director- Gerente de Madrid Excelente, S.A.,
marca propia de la Comunidad de Madrid que reconoce el esfuerzo innovador y la Excelencia
de las organizaciones ubicadas en su territorio. Desde el afio 2000, Madrid Excelente ha
concedido 100 licencias a empresas pertenecientes a numerosos ambitos de la actividad
econdmica madrilefia. Mas de 2000 empresas se han interesado por esta nueva acreditacion
de Calidad.

Juan Liquete Gobeo. Vocal.

Ingeniero Industrial. Master en Administracion de Empresas. Tiene mas de 25 afios de
experiencia nacional e internacional en alta direccion de empresas del sector electronico e
informatico. Evaluador del Premio Europeo de Calidad, promovido por la EFQM. Director de la
Revista “Excelencia”. Secretario General del Club Gestién de Calidad, Asociacion empresarial
con mas de 300 empresas y organizaciones afiliadas.

Salvador Olivas Garcia. Vocal.

Ingeniero Industrial por la E.T.S.I.I. de Madrid. Master en Direccion de Empresas por el IESE
(PDD). Ha realizado estudios de postgrado sobre temas técnicos y de gestién en Universidades
europeas y norteamericanas. Ha sido Director de Calidad del Producto y Director de Calidad
de Servicio en la Empresa Nacional de Autocamiones PEGASO y Director de Maquinaria y
Servicios Generales de Entrecanales y Tavora en grandes obras. Actualmente es Director de
la Asociacion espafiola para la Calidad (AEC), Vicepresidente de la Organizacion Europea para
la Calidad (EOQ) y Presidente del Personnel Registration Unit (PRU), de la EOQ.
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José Ramon Carballo Lépez.

Coordinador y Evaluador del Premio.

Licenciado en Derecho por la Universidad Autdonoma de Madrid. Master en Direccidon de
Empresas - MBA por el Instituto de Empresa de Madrid. Diplomado por la Escuela de
Practica Juridica. Diploma en Gestion de Calidad de los Servicios - INAP. Ingresé por
oposicion en el Cuerpo Técnico de Gestion del Estado. Ingresé por oposicion en el Cuerpo
de Técnicos Superiores de la Comunidad de Madrid. Coordinador de los proyectos: Cartas
de Servicios, Premio a la Calidad, Autoevaluaciones EFQM, Comité Asesor del Plan de
Calidad, Boletin de Calidad. Coordinador y profesor del curso “Modelo EFQM vy
Herramientas de Gestién de Calidad”. Evaluador del Premio Ciudadania a la Calidad
de los Servicios Publicos.

Jesus Ballesteros Olmo.

Evaluador del Premio.

Licenciado en Derecho por la Universidad de Sevilla (especialidad Derecho Publico).
Ingresd por oposicion en la Escala de Técnicos de Instituto de la Pequefia y Mediana
Empresa Industrial. Posteriormente se integrd en el Cuerpo Interdepartamental de
Técnicos de Organismos Autonomos. Profesor del curso “Modelo EFQM y Herramientas
de Gestion de Calidad”.

Alfonso Ascaso Alcubierre.

Evaluador del Premio.

Licenciado en Derecho por la Universidad Complutense. Master en Administracion
Publica por el Instituto Ortega y Gasset. Funcionario del Cuerpo Superior de Técnicos
de la Seguridad Social. Ha colaborado, entre otras, en las publicaciones 150 Proyectos
de Mejora de la Calidad en la Comunidad de Madrid” y “En busca de la Excelencia:
El Modelo Europeo de Excelencia en la Administracion de la Comunidad de Madrid”.
Profesor del curso “Modelo EFQM y Herramientas de Gestion de Calidad”. Evaluador
del Premio Ciudadania a la Calidad de los Servicios Publicos.

Encarnacion Arranz Martin.
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Evaluadora del Premio.

Licenciada en Geografia e Historia por la Universidad Complutense de Madrid. Diploma
de Gestion de Calidad Total en los Servicios por el Instituto Nacional de
Administracion Pablica (INAP). Ingresd por oposicion en el Cuerpo de Técnicos de
Gestidn del Estado y de la Seguridad Social. Evaluadora en las dos ediciones del Premio
a la Calidad en la Administracion General del Estado. Profesora del curso “Modelo EFQM
y Herramientas de Gestion de Calidad”.
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Ma Isabel Flores Aranda.

Pertenece al Cuerpo Auxiliar de Administracion General de la Comunidad de Madrid.
Jefe de Negociado en la Direccién General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid desde 1995. Ha prestado apoyo administrativo
en diversos estudios organizativos, evaluaciones internas, y disefio de publicaciones
de la Direccion General, asi como en la implantacion del Sistema de Cartas de Servicios
y Premios a la Calidad, y en la coordinaciéon del curso “Modelo EFQM y Herramientas
de Gestion de Calidad”.

Ifnaki Buitron Pérez de San Roman.

Licenciado en Ciencias Econdmicas y Empresariales por la Universidad de Deusto.
Master en Calidad Total por la Universidad Carlos III y Master en Comercio Internacional
por la Cadmara de Comercio de Guipuzcoa. Ha prestado asesoramiento en diferentes
empresas en los Departamentos de Planificacion, estudios de mercado, marketing,
gestion de clientes, etc. Ha realizado practicas en la Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencién al Ciudadano relacionadas con Cartas de Servicios y Premio.
En la actualidad trabaja como Consultor-responsable de Cartas de Servicio en
Soluziona-Novotec zona norte.

Beatriz Cabano Deza.

Licenciada en Ciencias de la Comunicacion por la Universidad Antenor Orrego (UPAO).
Master en Calidad Total por la Universidad Carlos III. Ha sido responsable de imagen
institucional de la Camara de Comercio y Produccién de la Libertad. Ha prestado apoyo
en el Departamento de Marketing y Relaciones Publicas del Instituto Superior
Tecnoldgico Abaco. Ha realizado practicas en la Direccion General de Calidad de los
Servicios y Atencién al Ciudadano relacionadas con Cartas de Servicios y Premio. En
la actualidad esta trabajando en la empresa Hewlett Packard.
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VIEENES 2 DE MARZO DE X

Consejeria de Justicia, Funcion Piblica
¥ Administracidn Local

B37 ORDEN 18472001, de 22 de febrero, de ln Cowsejeria de
Jugicin, Fencidm Piblica v Administrcidn Local, por la
qie g comvoea @l TV Prevmio anual 4 la excelemcia y calidad
del servicio pdblico en o Admimntirecidn de la Comumidad
de Madrd,

En desarmollo del Decreto 2771997, de & de marzo, por &l que
se pegulan las Cartas de Servicios, kos sisemas de evalvacidn de
Lo caliclad ¥ ko premios aniales a la escelenca y calidad del ssnaem
piiblico en s Comunidad de Madrid, se comocaron por Orde-
nes 10401007, 14171998 v 127171900, de la Conscjeria de Hacien
da, &l 1, IT 5 11 de dichees Preamce: anuales. Con ello s pretendia,
por una parte, premiar o esfoerzo v reconocer la mejora de los
reauliados alcanzada oon Lla mplantacem de miciaivas de calodad,
cuyos principales protagonistas fueran los emplesdos piblices, v
que msdurdasen @n la mejora de los sericios que presa la Como
nidad alos cimdadanos, Ademids se persegula o objetivo de divalgar
&l Modelo Banopeo de Excelenci, degulo por la Adanmest racudno
de la Comumidad de Madrid como soporie de su sistema de calidad,

Las 6% candidaturas presentadas a las anteriors comvocatorias
del Freopo fuern valoradas en base a boe critenos del Modelo
Europeo de Excelencia por ks mspectivos Jurados constituidos
Al elscio, mlegrados en las mes alcones por epresenlanies. de
OTEarizacionss cuya caracteristica comiin & la adopcidn de la Cali
dad Total como abpeing &n in procesn de mepora confmriia, bajo
la presidencia del Presidente de la Comunidad de Madnd. Tanto
la presentacrin de un mimero Sgulicalno de candadamras, como
el alto nivel puesto de manifieso en los procesos de presslecciin
¥ valoracein no lacen smo comobomr & esaltado postivo gue
s preveias iban a tener las comvocatoriae del Premio,

ada la excelente acogida ¥ log reaiiados oblenidos por las
Iret pruneras ediones, procede corvocar la cuada edacwin d&
Premio a la excelencia y calidad del servicio piblico en la Como-
fodadd de Madeid NO01-2002 mantenetndods b fnaldad de las
arferiores, manifestada en wn doble carkcter, por una parts fecom-
persar la mepora eftea v comprobada en la prestacion de los
seivicios al cindadano por pare de las distintas onid ades qoe com-
pocen la Admonstracidn de la Comumndad de Madrel, v ademis
fomentar la mplantaci’n de provectos de mejora coyo bensficiario
sen & cidadann de la Comunidad de Madrid, considersdo como
clients de la misma y como destinatario ditime de s actividad,

Par parte de la Dimcexm General de Calalad de los Servicios
de la Consejerla de Josticia, Funcidn Piblica v Administ racidn
Liscal, &2 pregard & atesoremisnlo TEmico qoe necedimen fas wm
dades candilatas al Premio, lomentdndnss atmsmo de &ta mans
rala implantacién de provectos de mejora § BnmMaysroonoimiento
por parte de e petores de los sernces plblicoes, O e tdomicas
¥ berramicmtas que siven pars abeanzar eotas de calidsd cada
ver mids altas medimmne an proces de mejora cortmaa que lenga
como objetpeo la excelencia de los sepvicios piiblicos que se prestan
 Jos e mad ackarios.

B b a |0 expiaesso,

DISPONGD

Artioulo dmico

Se corwocs la coarta adicitn de bos Premics smisles s la exce-
bencia y calidad del servicio plblico en 1o Comunidasd de M adrid,
con & fmde premdar 3 s dnpinos ¥ entdsdes dependentes de
Ia Adminestraciin de In Comunidad de Madnd que se hayan dis
tinguido &n la realizacidin de actividades de mejora en la calidad
del servicio ofrecido &l ciodadans, de scuendo con 1e8 bases gua
se hacen piiblicas en el Anexo [ de la presente Chden,

DISPOSICION FINAL

La presente Chrden entrard en vigor el dis siguients de su pabli-
cacitn en el BoLerin ORcal pE La Comumipan oE MapriD.
Sfadrid, a 22 de febreno de 2000,
B Cromnatprn b barposh, Pt

Pistirs  Bdrmeesrbraeyior, Leesl
CARLCGMAYOR

ANEXO]
BASES
Primera

El premio se dirgee 4 unidades de 1z Adminesracin de b Comu-
nidad de Madrnid tanto de Servicios Centrales como de s sector
pliblico, especiabments 4 hospitales, ceqitros de salod, cenfros da
atencién al menor, eadencis de persomas mayomes, albergees
juventes, ceniros educativos, oficinas de atencitn 3l eludadans,
biblictecas, escnelas, metalachnes deportvas ¥ unvesdades, sin
pequicio de que posds concwrmir al miano coalquisr oo drgano
o eridad con rango mbndmo de Servicks de s comprend idos den-
tro del dmbito de aplicacion ded Decreto 2701997, de & de mara,
por el gue s papalan las Camss de Servicios, 108 sitemas de eva-
loackn de la calidad ylos premios annales & 13 escelencia v calidad
del servicio piblico en la Comuomidad de hdad rid

Sl

I. El premio consistird en on cerificado fimado por el Pre-
sidente de la Comunidad de Madrid.

L Se otorgarin menciones especiales del Premio o diplomas
de fmalists a las candidaturas mejor valoradas tras la ganadora,

3 Se podrdn otorgar diplomas de peconocimiento a la mnde it
de calidad en el servicio pablico a las candidaturas que el Jurado
consdere merecedoris de tal reconocimiento.

4. Lasunidades ganadoras del premio tendrdn derecho o usar
el logotipo del mismo durante tres anos, despuds de este plazo
necesiardn volver a presemtase o mismo y oblenedo para poder
seguir nsindalo
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Tercera

L Lascandidaturas se dirtpirdn a la Direceddn General de Cali-
dad de los Servicios de 13 Consejeria de Tustici, Funcitn Pdblica
¥ Mdminetraciin Local § podrdn ser presentadas enoel Regetm
de la Consejeria de Justicia, Funcidn Pdblea 5 Admindstraciin
Local (Gran ¥ia, 18, Madrid), o mediante cuslquicra otra de las
formas previstas en el amiculo 384 de la Ley 3001000 de 26 de
nowviembre, de Régimen Juridico de las Administracionss Plildicas
y del Procedimento Adminid ratvo Comidn

2. El plaze de pesentaciin finalizard el 30 de noviembre
de 2001,

Cuarta

I. Lascandidaturas deberin formidarse en el modelo que figo
ra como Anexo [ de la presente Orden v deberdn i fhmadas
porf el Director General o Gerente reapomeable de [a onddad can-
didata al premio, ad como it scompanadas de b relacion de per
sonal ¥ la memoria & 188 que s eleren especivaments ja base
sexta ¥ | sfptima de esa coavocatornia, v s dirigirin a la Directors
General de Calidad de los Servicks de la Conseperfa de Tosticia,
Finciin Piiblica ¥ Administ racidn Local,

2. Por parte de las onidades imerssadas en ser candidatas al
premio podrin solicitarse, con carbder previe 8 80 proseimseptn
al misma, & asesoramiento de la Direccidn General de Calidad
de lis Servicios de la Consejeris de Josticls, Foncdtn Poblica v
Administraciin Local, o fin de poder cumplimentar los extremaos
que serdn objeto de consideracidn para la concesidn def premio
segnin 1o d Bpoesto en las bases seata y sépitima, asf como coalguher
ol o relaciomado con |a presente cornccaboria

3. 5§ las solicinedes o vnieran scompafadas de la docomen-
tacicm prevista en la presente Onden, seomquend a los soliclantes
para que &n el plazo méxima de veinks dias s proceda a subsanar
ko defectos obseqvados, spercibiéndoles de que, de mo bacedo
al == procederd a 5o excusicn como candidatos,

Qi

Se establecen dos fases pam la concesidn del premio; una pri-
mera de preseleccidn de unidades candidatas, la cnal serd realizada
porla Direockin General de Calidad de los Servicios, v ana segnda

de valoracidin de las candidaturas pressleccionadas v de concesidn
del premis, la coal srd ealizada por an Jurado,

Sexia

Dienitro de la fase de presedeceitn, la Diecclin General de Cali
dad de los Servicios resligard vna encoests evshiaciin basada en
&l Modelo Buropeo de Excelenci, que sometend & la cumplEnen
taciln de una muesira del pesonsl de la Unidsd candidata, §
cuyrs resltados serin tenidos en cuenta para la preseleccicm La
umidad candidata deberd sdjuntar a la solicited de presentsca’n
al Premio relackin nominal del personal fancionano perfeneciente
a los Giupos A v By del pedsonal laboral con cateporia de nivel
igtal o superior & la de Toalado Medio, asi oomo el e 1ot
al que asciende el restante personal de la onidad,

S pltima

Dentro de la fase de valorscidn de las candidaturas preselec-
cewadas ¥ de concesitn del premie el Jursdo tendrd en cuenta
el provecto de mejora implantado por las unidsdes cadidatas
referido como minimo 8 wno de los meeve criferios gue se ela-
cErEn a contmacein, dendro del marco de la Adaptacion a la
Comunidad de Madrid del Modelo Europeo de Excelencia de la
Furkhiciin Buropea para by Gestidn de 1a Calidad, Este progecto
de mejora so presentand en wna memoris sscita por el Director
General o Geeente de [a anidsd candidata al premio, covas extensidn
meixmna serd de dez pigmnas, o doble espacio, ¥ arya esirciura
comendrd dnicamente los cuatro signientes apanados referidos
al profecio de mepora presergando:

— Breve introducciin

— Adtividades,

- Dmciativas de mepor,

— Ruesnltados obbenidos

Lis et remos confemidos en 1a citads memoris pod rdmser ohjedo
de comprobacion vo adarciin por pane de la DEeccain General
de Calidsd de los Servicion.

Criterio 1. Lademazga

Suboriterios

La)  Coimes los dipect bos demnsest ran de manees visshle su com-
promiss con la fkesofia de I Gestedin de Calilad Total,

Lk} Céhmo los dimsctivos apoyan la mejora v [a eolucrscidn
proporcionands s recomsces ¥ la ayods adecuados.

lep Céomo los directivos s anvolucran con oentes, proves
darres § of £38 OrRAiTaciomes extemas,

ldy Cdmo los dirsctos reconooen v lpmr.'nn los esfoerzos
y bogros del pesonal

Criterio 2. Estrafegia

Subcrilerios

2a) Como la emratega de la OrpnizaciinUnidad Adminis-
trativa s basa en inbrmaciin relevante v global,

20} Come se desarsolla 13 estrategia de la Organdzackon/
Unddad Adenndstrativa.

2c) Como se comunica & implanta |a estrategs de & Chiga-
iz i Ulnid ad Adiminiss rativa.

2d} Cémo se actualiza v mejora periddicamente 1s edrategia
de 13 Orrgandzacitn'Unddad Adminstestiva

Criterio 3. Crasticin del perronel

Suboriterios

3.:% Chmo s plandfecan v mejoran o8 mecumos humanmnos.

3b) Cémo s mantiencn v desarmllan las capacidades del
personal

Fe) Chmo 2o acuendan 1oz obpetives del personal ¥ e revia
continpamente su- rend imisngo,

34y Chmo se Enplica, fwulta y reconoce al parsanal.

?:g Cémo exste un dillogo eficaz entre e pesonal yla Crga-
nizaciinTinidsd Administrativa.

Normativa del Premio

137




VIERMES 2 DE MARZODE 2001 B.O.CM. MNim. 52

3 Come la Organsrscsn/Unidad Admisrativa procura
hienestar de mus empleados

Criterio 4.  Recursos
SubcTiRerios:
4 a.g Cihme s gestionan los recursos econdmicos v financicros,
4] Come e el edan s reairsod de nlonbacin.
4 1.'._] Chmo 2= pedionan los matermales ¥ [as relacioness aon hos
pnwm!-nr:ua
4d) Como se pestionan los edificios, materiales y otms bienes,
4 r.]- Céimo 52 pestionan la tecaedogia v la pmpjn-li.l.u:l.hﬂrl.rl:l:u:l..

Crers 3. Procesos

subcrierics:

2ap Cimo se wemtifican los procesos criticos pam el xto de
Ia Crpganizaciin/Tinidad Administratia.

dh) Cdme se gestionan los procesos de manera sistemitica,

o) Cime s revisan los process ¥ ose cstablecen oljelivos
e TR0

) Como s= megoran los procesas mediamte la imovacion
yeeativadsd

aep Odme se modifican los procesos ¥ 56 evaldan las vertajas
que de ello se dervan

Crtero 6 Safigaccics def cliesde
Subcriterios:
Ga) La pemepcidn por parte del dienle de los servicios § pro-
disctos de la OrgamzacidnyTnidad  Admomstrativa, asi
~ oomo su rekaciin con ls misna
b Medevawes complement arias relatiias & la satiafaceidn del
cliente de la Organizeciin Inidad Administrabiva,

Criterdo 7. Satigfaccin dal pertomal
Subcrferns
Ta) Perepoitn que los emplesdos tienen de s Clrganizs-
cinUnidad Administrativa
T Medeones complementang relatnaz a la satelaocnn de

los emiplesdos.
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Criterin 8. Jempecto em la Sogeded
Suberiterios:
fa) Chino percibe la sockadsd madrdeda 3 13 Organizacitan
Linadsd Adminestratna
b Meadicones complementanias relativas al impeado en la
socidad de b OrganzsconTnidad Admeisiratsa,

Criterio 9. Resuliodos
Subcriterios:

Ba) Medicones de cardcter econdmioo del rendimento gemne-
ral dela {_!rg;ni.:ll: i Wnidad Admesstralees,

bb)  Medicioness complementarias del rendmiento penerad de
la Ogandzaciio Tmddad Administeativa

Ohciava

Regnin el amicude 154 del Decrero 2771997, de 6 de marmo, o
Turado se halla presidido por & Fresidenge de la Comunidsd de
Madril En la presente comvocatoria s hallard integrade encuanto
i U8 festanies inembins por custie Yocdes y una Seceiars qua
serd la Dhirectorn Generl de Calidad de bos Servicios de la Con-
sejeris de Justicda Foned'n Priblica v Admsiatracsn Local.

La designaciin de los restantes mismibrns del Jersdo scrd publi-
cada en el Borerin Omcial pE La Comunmman pE Manrin

Mevema

El fallo serd inapelable v 5e dard a conocer mediante resclucidn
de la Directora General de Calidad de los Servacios, publicada
en &l BOLETIN CFICIAL DE LA CoMUNIDAD DE MaDRID, La entre-
a de premios s realwad en la fechs v lgar que en s momento
e i 4 eornosear,

5i @ juicio del Jurado ningonas candidatura reoniera los méritos
a eenies para 2or galanlonsda con & presno, e sard ded arado
desierta,

Décines

La presentaciin de propoesstas supone |a sceplacin de las pre
seies hases,
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Comunidad de Madrid

Ebjuein de Regshio

¥ CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO BN LA COMUNIDAD DE MADRID

SOUKITUD DE PARTICIPACION EN EL PREMIO ANUAL A LA EXCELENCIA

LDATOS DE LA UNIDA D SOLICITANTE

Droncarinackin

[Hsari Tl F
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VIERNES 31 DE MAYO DE HHR

BOLC M. Moam. 128

Consejeria de Presidencia

2094 ORDEN FI520M2 de 23 de mmw, de lo Conscerfa de
Presiddencia, por fa gque se deferoning o comipesiciin del
Jieraclo giee concederd o TV Peemnio amial w o excelencia
¥ curlicded el semicin pritdice en lo Admmiisirecion e
Covrmiprtboladd e Mirdibad.

En desarrollo del Decreto 2771997, de & de marzo, por el que

si2 pepulan Bas Caras de Seracios v s premios anoides o fa exces
lemetn v calidad del servicio pablios en la Comunsdad de Madrid,
fue comvouido el cuarto de estos Premios anuales v .||:Iltl‘.'l-h|-.|=-
lns Bases para su concesion mediante Orden 16472000, de 22 de
febrero, de la Consejerfa de Justicia, Funcidn Pdblica v Admi-
nasdracein Local l;|'l|.|.Hi|.':u!.| en el BOLETIN QIFICIAL DE LA (068U
sinaD DE MabriD de 2 de marss de 2001).

El articulo 154 de dicho Decrelo establece que el Jurado gue
concedera el Premso estars presidedo por el Presicenie de B Comue-
midad de Madrid. estando integrado sdemis en la presente con-
WOCALOTE &0 cuanlor 4 ss restantes miembros por cinco vocales
v un Secrelarbo gque serl el Disector General de Calidad de los
Servicios v Atencaim al Chudsdano de la Consejeria de Presidencia

A lawisia de la actual siuacdn de s tareas relatreas a ks fase
de preseleccidn de |as unidades candidatas al Premio gue se estin
realzando por la Derecodn Cenerad de Calidacd de los Servicios
¥ Adencitn al Cisdadano, resulta necesark determinar |z reslante
m:-mp-.hiri:'un el Juradn, al objeio de alronlar la fase de valoraciin
de kas distintas candsdaluras.

VIERNES 12 DE JULID DE 20

DISPONGE

Artdcn b dndcn

Se designan o sagueenies vocales del Jurado gue coscederi
el IV Premio anual a la excelencia v calkdad del servicio pablioo
en b Administracion de s Commenddad de Madrid:

— losirisime sefor don Amador Elema Odedola. Dircetor
Ceneral de Inspeccion, Simplificaciin vy Calidad &= los
Servcus, Mmmstern de Adbmimsiraciones Poabhices.

— Sefor don Carlos Lapez-Terradas, Secretario del Comité de
Calmbad, Universidad Chrlos 111 e Madmd,

— Refior don Fernando Bastarreche Gravados. Direcior-Geren-
Le. Madrid Excelenis

— Sefur don Juan Ligeete. Secredarno General, Clb Gestidn
de Calidaxd
Senior don Sabesdor ilwvas, Director Cieneral, Asoceacion
Espafiola para la Calidad

DISPOSICION FINAL
La presente Clrden entrard en vigor al din saguiente de s puhdi
caclim en el Boverie Oncial pe wa Cosvusipan oe Mapein,
Dl en Masdinid, o 23 de muowo de 002

P CUnassiin e s blsaco
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Consejeria de Presidencia

Resolucion de 26 de jumio de 2002, de b Dwecoson Generl de
Calidad de los Servicios vy Atencidn al Ciedadano, por la que
s hacen piblicos bos resulindos de o comvocatorin ded *TV Pre-
mio @ ka Excelencia ¥ Calidad del Senvicio Piblico en la Admi-
nistracidn de |a Comunidad de &adrid®.

D conformidad oos lo previsio en la Base Movema de la con-
vocaloria del Premio a la Excelencia v Calidad del Seraicio Pablioo
en ln Administraciin de b Comunadsd de Madnid en su cuaria
cdiciin, aprobadn mediante Orden 16472001, de 12 de febrero,
de la Conseperia de Justicia, Funcidn Poblicn ¥ Adminestraciin
Local {publicads en o BodeTiN (dacial. 08 LA COMUNIDAD DE
Mapnm de 2 de margo de 2001, se hooe piblka la decsiin
del Jurado consuiaido al electo, ¢ cual, iras IF.:J\-alnr:wih de las
1Y candida turas preseniadas, ha acordado:

Mrimern

Declarar gamnador del IV Premio s b Excelencia v Calidad en
la Admimistrocin de In Comunidad de Madrid o In candidatura
prescnfnda por el Servicio Regional de Bienestar Socml, por su
proyecice Plon Alba de Calidad “Una apucsta por In mejora

|H‘r:|11.ﬂﬂ.'l'l|.l.'".

Seguimeds
Congeder tres moenmciones cl'puL"i'.a]n del iu!.ul-l.l- i hase a las
cspociales carnclensticas de las candidalurss:
— Mencitn Especial en base a los resullados oblenidos, o la
candidatura presentada por la Direccidn General de Emplen,
por s proyecio; “Seracio de Intermedicidn v Apoyo a I
Coloencion” del Centro de Formaciin Oecupacional de
Moratslae.

149 Memoria de la IV Edicidn del Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio Plblico

— Menoon Especial en base a ln implantacidn de un modelo
de calidod » In candidsturs presentodn por la Ihreceadn
Creneral de Ceptros Dogenies, por su proyecto: “La mépara
conlifiien o parie de la pudo-evaliacewi™ de la BEsceecla de
Edllseacitn Infanul “Zalea”,

— Mencitn Especial en base il impacto sosial aonseguide, a
lan candilatara presentada por el Instituto parn el Realo-
jnmignio ¥ & Imegrackn Socinl por su proyecto: “Un ciclo
i Carliees .

Tercern

Canceder tres diphamas de Gralisias del IV Prembo a b Exce-
kencia ¥ Colidad ¢n la Administracon de b Comunidad de Madnd
o las siguientes candidaiuras

= Casa Relugio para Mujeres Victimas de Makos Tratos, de
la Diirecein General de la Muajer.

— HResdencin Infantl “lLas Acicias™, del Institmio Madrilefio
del Menor y la Familia,

— Insitoin de Eduvenoin Scoundana “Alomso de Avellnneda™
de Alcald de Henares, de la Dhrecon General de Centros
Diooemies

Dado en Madnd, a 26 de jomo de 2002, —E1 Drecior General
de Calidad de los Seracios ¥ Atencidn al Ciudadano, Alcjandro
HalfTier Gallego.

(3716.914T02)

http://www.madrid.org/pres_atencion_ciudadano/
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