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Excmo. Sr. D. Ignacio Gonzalez Gonzalez

Vicepresidente y Portavoz del Gobierno
de la Comunidad de Madrid

1 Gobierno de la Comunidad de Madrid man-

tiene un compromiso constante con la inno-
vacion, la calidad y la excelencia de los servicios.
Por eso, nos estamos dotando de una adminis-
tracion moderna, eficaz y capaz de adaptarse a
las demandas de los ciudadanos. Porque somos
conscientes de que so6lo aquellas organizaciones
que retnen unos altos estindares de calidad,
que logran la confianza y el reconocimiento de
sus clientes, que en este caso son los ciudadanos,
y son dindmicas e innovadoras consiguen mar-
car la diferencia y mantener su liderazgo.

Para promover y apoyar este proceso de cambio
continuo hacia la calidad y para simplificar la
gestion, la Comunidad de Madrid ha desarrolla-
do numerosos instrumentos, como son, entre
otros, las Cartas de Servicios, la evaluacion de
los servicios y la modernizacion tecnoldgica que
supone la Administracion Electronica.

Estamos convencidos de que el esfuerzo de las
personas es un factor imprescindible en el cami-
no hacia la mejora, y fruto de ese convencimien-
to es la convocatoria de los Premios a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad de Madrid. Estas convocatorias tie-
nen como objetivo premiar a aquellos 6rganos de
la Administraciéon Regional que destacan en la
modernizacion y calidad. Estos premios son una
muestra mas de la firme apuesta que el Gobierno
regional tiene para que los madrilenos reciban
unos servicios de calidad por parte de las
Administraciones Publicas.

En esta edicion de los premios, la sexta, se han
convocado dos modalidades, la de Excelencia y
la de Mejores Practicas. El modelo de evalua-
cion utilizado es el mismo que se utiliza en el
ambito empresarial europeo, el Modelo
Europeo EFQM. De esta manera logramos,
ademas del reconocimiento ptblico de la tarea
bien hecha, la equiparacion con los reconoci-
mientos que se otorgan en el sector de la
empresa privada con el que tenemos que rela-
cionarnos e interactuar.

Con el mismo esquema de este premio se ha
creado un nuevo galardéon para reconocer y
recompensar la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en las Entidades Locales en la
Comunidad de Madrid. Extendemos asi el reco-
nocimiento a los Ayuntamientos de la Region y
fomentamos la comparacién y el intercambio
entre dos administraciones.

Mi més sincera enhorabuena a todos los parti-
cipantes de esta convocatoria. Tengo la certeza
de que la presente Memoria contribuiré a dina-
mizar y hacer mas sencillo el proceso de cam-
bio en todas las areas de la Administracion
Regional y también Local. Entre todos conse-
guiremos que Madrid siga siendo una
Comunidad pionera, que reconoce el esfuerzo
de las organizaciones y, sobre todo, de las per-
sonas que en ella trabajan para aumentar la
calidad de vida de todos los madrilefios y faci-
litar su acceso a los servicios publicos que nos
demandan.






volucion de los Premios







a introduccién de un concepto de Calidad en

los Servicios Publicos esta exigiendo un pro-
fundo proceso de cambio en su funcionamiento y
gestion, incrementando extraordinariamente el
nivel de exigencia de la Administracién regional,
que tiene como referente prioritario las deman-
das de los ciudadanos, quienes pagan unos
impuestos a cambio de unas prestaciones que
desean recibir con unos estandares de calidad
razonables para el coste que estan sufragando.

La Direccion General de Calidad de los Servicios
se cre6 en julio de 1995 por Decreto del
Gobierno de la Comunidad de Madrid, con el
objetivo principal de desarrollar con las distin-
tas unidades administrativas de la Comunidad
nuevas técnicas de gestion, de organizaciéon y
control interno, que llevaran a una mejora de la
gestion publica y de la eficiencia en la asignacion
de los recursos.

Bajo el impulso de este centro directivo, se arti-
cul6 el Plan de Calidad de la Comunidad de
Madrid, compuesto por una serie de proyectos
entre los que se encuentra el reconocimiento
publico de la Excelencia, a través de los Premios
a la Excelencia y Calidad. Su expresion juridica
se efectud a través del Decreto 27/1997, de 6 de
marzo, por el que se regulan las Cartas de
Servicios y los Premios Anuales a la Excelencia y
Calidad del Servicio Pablico en la Comunidad de
Madrid.

En el tnico articulo del Capitulo IIT del mencio-
nado Decreto 27/1997, el octavo, se crea el
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Premio a la Excelencia y Calidad y se lleva a cabo
la regulacion basica del mismo.

Como finalidad para la creacién del Premio, el Decreto
sefala que consiste en <<premiar a los 6rganos y enti-
dades dependientes de la Administracién autonomi-
ca, que se hayan distinguido en la realizacién de acti-
vidades de mejora de la calidad del servicio ofrecido al
ciudadano>>.

De este modo la Comunidad de Madrid trata de
conseguir los mejores resultados respecto a la
satisfaccion de los ciudadanos, la implicacion
de los empleados de la Administraciéon regio-
nal, asi como respecto a la satisfaccion de la
sociedad en su conjunto. En suma, los mejores
resultados en el rendimiento de las organiza-
ciones publicas.

Ello s6lo puede lograrse mediante un liderazgo de
estas organizaciones que dirija e impulse la politi-
ca y estrategia, la actividad de las personas que
integran éstas, las alianzas y los recursos, y tam-
bién los procesos de las organizaciones publicas.

El Decreto 27/1997 remite a la Orden de convo-
catoria para la determinacién de las Bases que
rijan la concesion del Premio, asi como la com-
posicion del jurado.

Hasta la fecha se han celebrado cinco ediciones de
los Premios a la Excelencia y Calidad del Servicio
Pablico en la Comunidad de Madrid, a las que se
han presentado un total de 101 candidaturas y de
las que resultaron ganadoras las siguientes:



E Comunidad de Madrid

Edicion Candidatura ganadora
I CETEMA (Centro Tecnolégico de Madrid)
11 Residencia de Personas Mayores de Carabanchel
Ex aequo
1 Universida;l Carlos III
IMAF (Instituto Madrilefio para la Formacion)
v Servicio Regional de Bienestar Social
Ex aequo
v Metro de Madrid
Gerencia Atenci (')3;'1 Primaria Area 9

Ademés, se han otorgado Menciones Especiales
y Diplomas de finalista a las candidaturas mejor
valoradas tras la ganadora, asi como Diplomas
de reconocimiento a la iniciativa de calidad en el
servicio publico a las candidaturas que el jurado
consideraba merecedoras de tales reconoci-
mientos.

La Sexta Edici6on del Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Pablico en la Comunidad de
Madrid, se convocd por Orden 54/2007, de 26
de enero (B.O.C.M. num. 36, de 12 de febrero de
2007).

Paralelamente, se cre6 el Premio a la Excelencia
y Calidad del Servicio Pablico en las Entidades
Locales de la Comunidad de Madrid, y se
convocd la primera ediciéon del mismo por
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Orden 55/2007, de 26 de enero (B.O.C.M. nam.
38, de 14 de febrero).

Como novedades principales de estas convoca-
torias destacan la creacion de dos modalidades
dentro del mismo Premio: Excelencia y Mejores
Précticas. Derivados de ello, se han creado dos
sistemas diferentes de valoracion.

Al VI Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid se han presenta-
do 21 candidaturas: 4 en la modalidad de Excelencia
y 17 en la modalidad de Mejores Practicas.

Al T Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en las Entidades Locales se han presentado
5 candidaturas: 2 en la modalidad de Excelencia y
3 en la modalidad de Mejores Practicas.



G anadores de la V Edicion







P ara Metro de Madrid, S.A. la concesion del
pasado Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Puablico en la Comunidad de Madrid
supuso un reconocimiento al esfuerzo realizado
por todas las personas que forman parte de la
empresa y un impulso renovado para acometer
los grandes retos de las ampliaciones y mejorar
la calidad de servicio que nos demandan los ciu-
dadanos de la Comunidad de Madrid.

Es a partir de ese momento cuando se refuerza
la orientacién de Metro de Madrid hacia el foco
real de todos sus procesos -el cliente- con el que
la compaiiia decide establecer compromisos que
garanticen la fiabilidad, la profesionalidad del
servicio, la seguridad, la informacion y la aten-
cion a esos clientes asi como el minimo impacto
ambiental de todas sus actuaciones.

El éxito de la estrategia de orientacién al cliente ha
supuesto el punto de partida para el establecimiento

D. Ildefonso de Matias
Director Gerente Metro de Madrid

de nuevos y mas ambiciosos compromisos con
nuestros grupos de interés.

Este avance queda patente en la redefinicion de
nuestra mision:

e Ser la opcién de movilidad socialmente
mas rentable y cercana a las expectativas
de los clientes.

Para ello, la Direccion ha definido una estrategia
de Responsabilidad Social que aporta una guia
de actuacion corporativa para asegurar la contri-
bucién de Metro de Madrid al desarrollo soste-
nible y el cumplimiento de estos nuevos com-
promisos.

Estos nuevos retos estan suponiendo una evolu-
cion en nuestros sistemas de gestidon, que espera-
mos nos permitan seguir liderando la Excelencia
y Calidad en el servicio publico en el siglo XXI.

15
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ARFAY

1 Area 9 de Atencion Primaria es el primer nivel

asistencial del Servicio Madrilefio de la Salud.
Somos mas de 800 personas que con un trabajo en
equipo multidisciplinar atendemos las necesidades
de salud de nuestra poblacion.

En nuestro camino de mejora de servicio, con
aciertos y fracasos, hemos dado el salto de ciclos
de mejora de calidad sobre aspectos parciales de
la actividad asistencial a Gestion de Calidad
Total y modelo EFQM.

En el ano 2003 tras realizar nuestro Plan estraté-
gico y nuestra primera autoevaluacion EFQM,
tuvimos la osadia de presentarnos al V Premio a
la Excelencia y Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad de Madrid, para lo cual elaboramos
una memoria de evaluacion del Plan estratégico.

La concesion del premio ha supuesto un reconoci-
miento para el trabajo realizado por todos los profe-
sionales que trabajamos en este Area Sanitaria.

Nos ruborizo y llen6 de satisfaccion compartir el
premio ex aequo con Metro de Madrid. Una
pequena y desconocida parte de la sanidad
madrilefia al lado de <<un grande>> y conocido
por todos.

Hemos llevado con orgullo <<nuestra Q>> que

B

Instituto Madrileno
de la Salud

GERENCIA ATENCION PRIMARIA

Diia. Maria Luisa Illescas Sanchez
Directora Gerente del Area 9 Atencién Primaria

continuamente nos recordaba nuestro compro-
miso con la mejora de calidad.

Nos ha permitido llevar nuestra experiencia a
muchos foros y a estar seguros de que el cami-
no iniciado es el correcto y que desde nuestro
modesto lugar en la atencién primaria de
Madrid hemos realizado un nivel evolucionado
de gestion en un servicio ptblico. También la
humildad de saber que a este premio se opta y
que hay muchas experiencias en muchos ambi-
tos que serian merecedores de disfrutarlo.
Sentimos este premio compartido con el resto de
la Atencién Primaria.

No obstante, supuso un empuje a continuar tra-
bajando con el modelo EFQM como modelo de
gestion de modo que nuestro plan de gestiéon
anual estd adaptado al modelo. Aprendimos y
nos introdujimos en la gestion de procesos y por
procesos, en la que ahora estamos avanzando
paso a paso. Ya hemos realizado una segunda
autoevaluacion y estamos trabajando en mejorar
nuestros resultados.

Este ano dejamos de tener el privilegio de exhibir
nuestra <<Q>> ala que nos habiamos acostum-
brado y ha sido como la pérdida de una vieja
amiga. Sin embargo persiste la inquietud de avan-
zar en dar el mejor servicio pablico a la poblacion.

Madrid

Atencion Primaria Area 9

17
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a evaluacion de las ediciones actuales







T anto la VI edicién del Premio a la Excelencia
y Calidad en la Comunidad de Madrid como
la I edicion del Premio a la Excelencia y Calidad
en las Entidades Locales, han seguido un esque-
ma de convocatoria y evaluaciéon idéntico con el
objetivo de que ambos fueran lo mas equipara-
bles posibles, dentro de la diferencia existente
en sus dos destinatarios, el Sector Publico de la
Comunidad de Madrid, y los Ayuntamientos de
la misma.

Los dos Premios se convocaron con el mismo
plazo de presentaciéon de instancias y han con-
tado con el mismo jurado para su fallo. Asi-
mismo, la estructura de los Premios es la
misma, dos modalidades: una de Excelencia y
otra de Mejores Practicas, evaluadas con la
misma metodologia.

El método de evaluacion ha supuesto un paso ade-
lante en el reconocimiento que la madurez de algu-
nas unidades representaba, sin olvidar que hay
otras que no han alcanzado el mismo nivel de avan-
ce. Asi, se opt6 por introducir la modalidad de
Excelencia para aquellas unidades que hubieran
implantado una mejora en la organizacion y en los
servicios al ciudadano evaluable por un método de
referencia como es el modelo EFQM de Excelencia,
y la modalidad de Mejores Practicas para aquellos
proyectos que hubieran implantado cualquier tipo
de mejora en sus procesos de gestion o en sus resul-
tados y servicio al ciudadano, contrastado a través
de un método basado en el ciclo PDCA (planificar,
hacer, comprobar y actuar).

21

La modalidad de Excelencia de ambos Premios
ha seguido la metodologia del Club de
Excelencia en Gestion en todo el proceso de eva-
luacion: presentacion de una memoria, evalua-
cion por un grupo de evaluadores con la cualifi-
cacion reconocida por el Club, visita de las insta-
laciones e informe y puntuacion final. Con el
objetivo de aportar atin mas valor al reconoci-
miento que la concesiéon del Premio supone, se
acordo con el Club que el resultado de las eva-
luaciones realizadas obtendria el respaldo del
sello correspondiente de Excelencia que otorga
el citado organismo.

Para su evaluacion se constituyeron grupos de
evaluadores liderados por personas con amplia
experiencia y capacitacion en la evaluacion de
sellos EFQM, e integrados por evaluadores de
empresas privadas y de la Administraciéon de la
Comunidad de Madrid y de la General del Estado.

Una vez evaluada la memoria cada candidatura
presento al jurado en un acto piblico su proyec-
to de mejora para que fuera conocido de forma
maés directa por el jurado.

La modalidad de Mejores Practicas siguié una
metodologia que descomponia la practica elabora-
da en cuatro fases, Planificacion, Implementacion,
Verificaciéon y Actuaciéon. La evaluacion corrio a
cargo de un equipo compuesto por el Area de
Calidad de los Servicios, que evalu6 y puntu6 cada
una de las candidaturas, elevando un informe final
al jurado.



H Comunidad de Madrid

Al igual que en la modalidad de Excelencia,
todos los candidatos presentaron al jurado en un
acto publico su proyecto de mejora.

Una vez recibida toda la informacion y evalua-
ciones de cada una de las candidaturas, el jura-
do decide el ganador y hasta un maximo de 5
menciones honorificas elegidas entre las mejor
valoradas después del ganador. El Premio al
ganador consiste en una escultura conmemora-
tiva y un certificado firmado por la Presidenta de
la Comunidad de Madrid y las menciones inclu-
yen un diploma de reconocimiento. Ademés, en

las modalidades de Excelencia de los dos
Premios, todas las candidaturas obtendran el
sello del Club de Excelencia en Gestion que
hubieran superado en la evaluacién corres-
pondiente.

En conclusién, todas las mejoras introducidas
en las convocatorias de ambos Premios han
supuesto una ampliacion de las posibilidades de
reconocimiento a las unidades de la Comunidad
de Madrid y Ayuntamientos de la region, asi
como una adaptacion a los distintos momentos
en la aplicacion de las técnicas de calidad.

MODALIDAD DE EXCELENCIA
Evaluacion Reuniénde Visitaala Reunionde Informe
Individual consenso institucién consenso final
Defensa  Fallodel Publicacién Entrega de
publica jurado en BOCM  los Premios
Evaluacion Reunion de Informe
Individual CONSenso final

MODALIDAD DE MEJORES PRACTICAS

22



Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
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ratnd INIDAD DE PSIOUIATRIA
DE ADOLESCENTES

D. Antonio Barba Ruiz

de Gauna
Gerente Director

ORGANO: CANDIDATURA:
Unidad de Psiquiatria de Adolescentes

Hospital General Universitario
Gregorio Marafion

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad C/ Ibiza, 43 - 28009 MADRID
© 91.586.81.33

RESPONSABLE TECNICO: D. Celso Arango Lopez

SERVICIOS PRESTADOS:
La Unidad tiene 20 camas para la hospitalizacion breve de jovenes de entre los 12 y los 17 afios
con patologia psiquiatrica aguda que no puede ser tratada en un recurso menos restrictivo. La
actividad principal se caracteriza por la evaluacion, la intervencion en crisis y la estabilizacion
de pacientes agudos. Presta también los servicios de consultas ambulatorias en las que se
cuenta con un programa especifico para primeros episodios psicoticos en infancia y
adolescencia y tiene una importante actividad docente e investigadora.

-
q Hospital General Universitario
Gregorio Maranon

SaludMadrid [l comunidad de Madrid

EXCELENCIA | 30C
EUROPEA '
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Objetivos:

1 objetivo del proyecto era realizar un

cambio en el sistema de gestion de la
Unidad, incorporando al mismo los prin-
cipios y la metodologia de mejora de cali-
dad, con el fin de obtener un mejor apro-
vechamiento de los recursos, mejor cali-
dad de la asistencia prestada a los
pacientes y mayor satisfacciéon de los tra-
bajadores. De forma secundaria se preten-
dia también avanzar en la aplicacion del
Modelo EFQM al sector sanitario
mediante su utilizaciéon en una Unidad de
Psiquiatria, &mbito en el que no habia
experiencias previas.

Contenido y organizacion del proyecto:

Para alcanzar los objetivos planteados, se
establece un sistema de trabajo ciclico com-
puesto por tres fases principales: (1) detec-
cion de oportunidades de mejora, que se lleva
a cabo mediante la autoevaluacion segun el
Modelo EFQM, (2) elaboracion de planes de
accién para mejorar los aspectos identifica-
dos en la autoevaluacion y (3) trabajo para
desarrollar dichos planes de accién, que se
lleva a cabo principalmente mediante grupos
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lizado tres ciclos completos con autoevalua-
ciones bianuales, en 2003, 2005 y 2007.

Para realizar las autoevaluaciones se desarro-
lla una metodologia basada en unién de dos
de los enfoques propuestos por la EFQM: En
primer lugar, como método de recogida de
informaci6n, se elabora una memoria de la
Unidad siguiendo el esquema de <<simula-
cion de presentacion al premio>>, que revisan
y validan todos los trabajadores de la Unidad.
En segundo lugar, basandose en la informa-
ci6on contenida en dicha memoria, se realiza la
autoevaluacion de la Unidad mediante el
<<enfoque por cuestionario de autoevalua-
cion>> utilizando la herramienta Perfil. Tras
la autoevaluacion, se lleva a cabo un proceso
de priorizacion de todas las areas de mejora
identificadas con el fin de seleccionar las méas
relevantes, que se incluiran en el plan de cali-
dad de los dos afios siguientes. En el plan de
calidad, ademéas de las acciones concretas a
desarrollar en un periodo se incluyen los indi-
cadores que se utilizaran para la monitoriza-
cion continua de resultados. Para desarrollar
las acciones contenidas en el plan de calidad
se trabaja a través de responsables indivi-
duales o grupos de mejora compuestos por
voluntarios. El seguimiento de las acciones
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de mejora se lleva a cabo en reuniones trimes-
trales de equipo a las que asisten todos los
profesionales de todos los turnos horarios.

Resultados:

En la autoevaluacion realizada en el afio 2003
se obtuvieron un total de 208 puntos, que en
dos afios aumentaron en 103 puntos hasta
alcanzar los 311 del afio 2005, que supone un
incremento del 49,51% de la puntuacion inicial.
En el ano 2007, se alcanzaron los 406 puntos,
lo que supone un incremento del 30,5% de la
puntuacion previa. Ademéas de mejorar la pun-
tuaciéon global, a lo largo de los afios las pun-
tuaciones de los distintos criterios se han ido
acercando, lo que refleja que se mejora méas en
las areas que partian de una situacion mas
baja. Las actividades llevadas a cabo hasta la
fecha han redundado en la mejora de distintas
areas: Mejora de la eficiencia en el uso de
recursos, por el incremento del ntimero de
ingresos y del indice de ocupaciéon mientras
que disminuye la estancia media y se atiende a
pacientes con una mayor complejidad clinica.
Mejora de la satisfaccidon de los clientes que
alcanza una media de 9,3 sobre 10, destacando
el aumento estadisticamente significativo de la
puntuacion de los 3 aspectos peor valorados en
los estudios iniciales. Mejora en la satisfaccion
de los trabajadores. Mejora de la calidad asis-
tencial reflejada, por ejemplo, en la mejora de
la continuidad asistencial con los Centros de
Salud Mental, en el aumento de ingresos pro-
gramados y en la mejora de la documentaciéon
clinica. Reconocimiento social, reflejado en la
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obtencion de la segunda posicion en el V Premio
a la Excelencia y Calidad en el Servicio Publico
de la C.M. del aho 2005, el Premio Pfizer a la
Excelencia en Gestion Clinica del afio 2006 o el
Premio al Servicio al Paciente en la categoria
Centros Asistenciales de Farmaindustria del ano
2006. La unidad se ha convertido en referente
para la docencia e investigacion en psiquiatria
infanto juvenil en el pais.

Las rotaciones para MIR estan ocupadas con
més de dos afos de antelacion y se ha incre-
mentado a 12 los profesionales contratados
para investigacion. El Jefe de la Unidad ha sido
nombrado Director cientifico del Centro de
Investigaciéon Biomédico en Red (CIBER) de
Salud Mental con 25 centros y mas de 300
investigadores en 8 Comunidades aut6éno-
mas. Esta experiencia muestra que es posible
la aplicacion del EFQM a nivel de unidad, ya
que unicamente un subcriterio (4B) tuvo que
excluirse por estar gestionado a un nivel
superior.

Conclusiones:

Realizar autoevaluaciones periédicas permite
identificar areas de mejora y establecer planes
de accion concretos para la mejora de la cali-
dad. Entre los aspectos positivos del proyecto
destaca que todos los profesionales de la
Unidad han participado directamente, en
mayor o menor medida, de este proyecto de
mejora de calidad y que no se ha contado con
recursos humanos, econémicos o materiales
adicionales para llevarlo a cabo.
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pratnd [ O ESCUELA DE HOSTELERIA
Y TURISMO DE
ALCALA DE HENAR

D. Juan Carlos del Mazo
Blazquez
Director

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA:
LE.S. Escuela de Hosteleria
y Turismo de Alcala de Henares

D.G. de Educacion Secundaria
y Ensenanzas Profesionales

CONSEJERIiA: DIRECCION POSTAL:
Educacion Camino de la Esgaravita, s/n
28805 Alcala de Henares (MADRID)
© 91.880.23.13

RESPONSABLE TECNICO: D. Toméas Hernandez Vicente

SERVICIOS PRESTADOS:
Centro docente con oferta educativa de la etapa de Formacion Profesional en sus niveles de:
Iniciacion Profesional. Ciclos Formativos de Grado Medio. Ciclos Formativos de Grado
Superior. Programa especifico de actividades complementarias y extraescolares. Practicas
formativas reales en el propio centro, etc.

SETITUTD OF FDUCACION SECUNDARIA
H CONSEJERIA DE EDUCACION
= Comunidad de Madrid
EXCELENCIA ALCALA DE HENARES www.madrid.org

EUROPEA
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. 71______

Dedicarse a la docencia hoy en dia no
es una decision facil. Una vez que te
aventuras y te adentras en el universo de
las aulas, todo puede pasar.

\_.._...__.___: _-

Para los 35 profesionales que conformamos
la Escuela de Hosteleria y Turismo de Alcala
de Henares nuestros suefios docentes se han
hecho realidad: dia a dia disfrutamos viendo
como nuestros alumnos llegan al centro con
ganas de estudiar y trabajar, suben y bajan de
aula en aula con la alegria y la ilusion de
quien se encuentra en casa, de quien se sien-
te valorado y apoyado en su proyecto de
Formaciéon Profesional.

Ese era el sueno de los profesores que funda-
ron nuestro centro, el suefio que nosotros
heredamos y nuestro maximo objetivo y preo-
cupaciéon después de 14 afios de duro trabajo
buscando un modelo excelente de organiza-
cion y funcionamiento para la mejor de las
empresas humanas, la formacién y la educa-
cidon de nuestros jovenes.

Resaltar lo mas esencial en el proceso de
implantacion del Modelo EFQM en nuestra
unidad significa mirar atras y disfrutar de lo
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que ha sido un intenso trabajo en equipo de
todas las personas que han ido enriqueciendo
esta experiencia educativa llamada EHT
Alcala a lo largo de los anos.

Desde la creacion de la Escuela de Hosteleria
y Turismo en 1994, la calidad se convirti6 en
un objetivo basico para la organizacion. Las
primeras actividades organizadas y sistema-
ticas en esta linea se llevaron a cabo en 1996
coincidiendo con la adscripcion del centro al
L.LE.S. Mateo Alemén. Desde aquel momento,
este centro participo de su sistema de calidad
basado en un amplio y detallado Manual de
Procedimientos que regulaba toda la activi-
dad de la organizacion.

La Escuela de Hosteleria y Turismo trabajo
duro por convertirse en un centro indepen-
diente y asi ocurri6 en el ailo 2002. Se inicid
una nueva andadura organizativa adaptando
el Manual de Procedimientos de Gestion a la
nueva condicion del centro. Las continuas
evaluaciones internas y externas derivaron
en numerosos planes de mejora.

A partir del afio 2004, se producen dos acon-
tecimientos basicos en el camino de la Exce-
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lencia. Por un lado, la recién creada Subdireccion
General de Formacion Profesional de la
Consejeria de Educacion de la Comunidad de
Madrid present6 a todos los Directores de centros
educativos especificos de Formaciéon Profesional
las principales lineas de actuacion de esta unidad
entre las que destacaba el desarrollo del Modelo
de Calidad EFQM y, por otro lado, se presenta un
proyecto de direccién basado en 33 planes de
mejora organizados en tres grandes programas de
gestion fruto de la dltima evaluaciéon interna.
Desde este momento, la terminologia EFQM se
extiende a todas las actividades del centro.

A lo largo del curso 2005-2006 varios pro-
fesores realizaron cursos de formacién rela-
cionados con el universo EFQM, Isabel
Sanz, Luis Garcia, Lourdes Banegas,
Antonio Loépez y Tomas Hernandez. Se
nombr6 como Coordinador de EFQM a
Tomas Hernandez Vicente que ha sido la
persona encargada de dirigir y coordinar
todos los aspectos del proyecto. Durante
todo el proceso, la empresa <<IN PACT>>,
en la persona de Marisa Munoz-Caballero,
fue la encargada de asesorarnos y dirigir
nuestros primeros pasos en este trabajo tan
novedoso para todos.

La primera evaluaciéon, de acuerdo con los
baremos de calificacién del Modelo EFQM a
la Excelencia, se llev) a cabo a finales de este
curso deparando una puntuaciéon de 213
puntos sobre los 1.000 méaximos posibles.
Nos situdbamos en la media de los trece cen-
tros que nos acompanaron en todo este pro-
ceso. Durante el curso siguiente realizamos el
analisis pormenorizado de los aspectos mejo-
rables que se resefiaban en el informe del
servicio de asesoria. El resultado de todo este
proceso fue la creaciéon de un ingente plan de
mejora del que se seleccionaron dieciséis
acciones de mejora las cuales se pusieron
inmediatamente en marcha.

Nuestro siguiente objetivo ya se atisbaba en
el horizonte, acceder al sello de Calidad
EFQM nivel 200. Con la documentacion
exhaustiva de tres acciones de mejora culmi-
nadas nos presentamos al Certificador del
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Club de Calidad para revisar todos nuestros
materiales y documentacién. Segtin sus pala-
bras, el proceso habia sido excelente y la
documentaciéon presentada resulté muy clara
y completa, algunos dias mas tarde recibimos
la confirmacién de la obtencion del sello de
Calidad EFQM nivel bronce.

La segunda evaluacion se realiz6 a finales del
mismo curso y en ella alcanzamos 373 pun-
tos. En términos cualitativos, dicha valora-
cion situaba a la Organizacidén progresiva-
mente en niveles de <<Excelencia>>.

De todo este caminar podemos resaltar lo
siguiente: nuestro objetivo se mantiene cada
dia con més fuerza y da sentido a lo que hace-
mos, queremos ofrecer el mejor servi-
cio educativo posible a nuestro entor-
no y los resultados de ese esfuerzo
queremos que se midan y se difundan.
La esencia de nuestro trabajo reside en reali-
zar los esfuerzos de forma ordenada y com-
partida. Somos conocedores del hecho que
las posibilidades formativas de nuestros
alumnos tienen un valor dnico, por ello no
podemos fallarles en lo que nos demandan.

A modo de conclusiéon, no podemos dejar de
resaltar lo mas esencial del momento actual
que vive nuestra unidad, observar los resul-
tados de las encuestas de satisfaccion y
disfrutar con la valoracidén calificada de
notable que recibe nuestra instituciéon a
cargo de su equipo profesional y de sus
alumnos, nuestro gran valor.

iDedicado a ellos vaya todo
nuestro esfuerzo!
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el OFICINA DE VIVIENDA
DE LA COMUNIDAD
DE MADRID

Ilmo. Sr. D. Juan Van-Halen
Rodriguez

Director General de Vivienda
y Rahabilitacion

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
. . Y Oficina de Vivienda de
D.G.de V. da y Rehabilit
¢ vivienda y Rehabritacion la Comunidad de Madrid
CONSEJERIiA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente, Vivienda Avda. Asturias, 28 - 28029 MADRID
y Ordenacion del Territorio ® 91.728.52.86/84

RESPONSABLE TECNICO: D. Francisco Javier Carmena Lozano

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion en materia de vivienda libre y protegida en la Comunidad de Madrid. Informacion
y tramitacién sobre ayudas relacionadas con vivienda, Plan Joven, Viviendas de Promocion
Publica y Bolsa de Vivienda Joven. Asesoramiento especifico administrativo, fiscal, juridico

y social en materia de vivienda. Registro Publico.

La Suma de Todos

OficinadeVivienda Hmm%%%a%
COMUNIDAD DE MADRID Comunidad de Madrid
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a Oficina de Vivienda de la Comunidad de

Madrid tiene como objetivo ser el centro de
informacion y asesoramiento en materia de vivien-
da en la Comunidad de Madrid, a modo de venta-
nilla tinica.

Con este fin, la Oficina de Vivienda de la Comunidad de
Madrid ha desarrollado una serie de actuaciones, entre
las que se encuentra el control de calidad y excelencia del
centro, que le permite desarrollar sus funciones de la
forma mas eficaz y eficiente para con los usuarios y los
trabajadores del mismo.

Para llevar a cabo el control de calidad de la Oficina
de Vivienda se ha confiado en la implantacion del
Modelo Europeo de Excelencia EFQM.

La Oficina de Vivienda de la Comunidad de Madrid
ha considerado que el Modelo de Excelencia EFQM
es el que mas se adaptaba al método participativo
que se busca para la evaluacion de la calidad. Para
ello se ha creado una unidad especializada en dicho
Modelo y un equipo evaluador, formado por
componentes de los distintos departamentos de
la Oficina de Vivienda, que forma la base para
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la realizacion de la evaluacion y la posterior crea-
ci6n de la memoria.

La evaluacion se ha llevado a cabo mediante un
formulario realizado por el Ministerio de
Administraciones Publicas adaptado a los servicios
que ofrece la Oficina de Vivienda de la
Comunidad de Madrid. Como resultado de esta
evaluacion se ha conseguido una puntuacion
+300, centrando este resultado en los puntos
fuertes obtenidos y las areas de mejora en las
que se debe trabajar.

Posteriormente, se ha realizado una memoria
con los resultados obtenidos con el Modelo de
Excelencia EFQM que hemos presentado para la
consecucion del Premio a la Excelencia al que
optamos.

En la actualidad la Oficina de Vivienda de la
Comunidad de Madrid, en su principal empefio de
mejorar en sus funciones ha implantado distintas
actuaciones relacionadas con las areas de mejora
planteadas segin el Modelo EFQM, pretendiendo
con ello la consecucion del Sello AEVAL.



1.5, LUIS VIVES

D. Rafael Lopez Hernando

Director

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:

D.G. de Educaciéon Secundaria LE.S. Luis Vives
y Ensefianzas Profesionales

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Educaciéon P° de la Ermita, 15
28915 Leganés (MADRID)

© 91.680.77.12

RESPONSABLE TECNICO: D. Francisco Javier Carrascal Andrade

SERVICIOS PRESTADOS:
Centro Educativo de Ensenanza Secundaria: Eso. Bachillerato. Formacion Profesional.
Programas de garantia social.

mcnmozmm

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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ruto del interés general por mejorar

la calidad en los servicios educativos,
se ha producido en los dltimos afios un
proceso de acercamiento de los modelos
de excelencia a los centros.

Asi, el Ministerio de Educacion y Cultura
procedi6 a adaptar el Modelo EFQM para su
implantaciéon en los centros educativos,
pasando posteriormente la Consejeria de
Educacion de la Comunidad de Madrid a faci-
litar mediante diversas actividades formati-
vas el conocimiento del Modelo, para, a con-
tinuacion, proceder a lograr la implantacion
y desarrollo de este Modelo de mejora conti-
nua en los centros educativos.

Tanto la directiva del I.E.S. Luis Vives como su
claustro, impulsado por aquella, son conscien-
tes de la importancia de prestar sus servicios
orientandolos a la obtencion del mayor grado
de satisfaccion de sus usuarios, que son los
alumnos y sus familias, el personal del centro,
las Instituciones con las que se relaciona, y en
definitiva, la sociedad en general.

Por este motivo, una parte importante del perso-
nal del centro particip6 en las actividades forma-
tivas que se plantearon, asi como la realizacion de
la carta de servicios del centro, teniendo como
logica continuacion el comienzo de la implanta-
ci6n del Modelo.

La implantaciéon, que comenz6 en 2003, se
estd realizando siguiendo una metodologia
basada en las siguientes pautas:

1. Definiciéon de la Mision y Vision del
Centro y su correspondiente despliegue.

2. Realizacion periddica de la Autoevaluacion
prevista en el modelo. Actualmente comenza-
mos ciclo de autoevaluacién anual. Hasta el
momento se han realizado dos.

3. Deteccion dela satisfaccion y necesidades delos
usuarios, mediante cuestionarios adapta-
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dos a la logica REDER. Actualmente se
despliegan cuestionarios al alumnado,
sus familias, personal docente y no
docente.

4. Definicion del mapa de procesos del
Centro, dividido en procesos estratégi-
cos, clave y de apoyo.

5. Elaboracién, revisién, documentacién
y despliegue de procesos.

6. Definicion y elaboraciéon de indicado-
res de servicio.

7. Anualmente, la realizacién de activida-
des formativas relacionadas con el
Modelo EFQM.

8. Consecucion de ayudas institucionales para
el apoyo a la implantacion del Modelo.

Somos conscientes de que la implantacion de
un modelo de mejora continua exige un
esfuerzo muy grande por parte de todas las
personas e instituciones relacionadas, y sin
embargo también estamos dispuestos a reali-
zar esta tarea con el mayor grado de implica-
cion, para lo cual seri necesario contar con
todo el apoyo posible, el cual, sin duda, se
vera reflejado en los resultados de la presta-
cion de nuestro servicio.
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prrend (()ORDINACION
DE TRASPLANTES

D. José Soto Bonel
Gerente

Ganador ex aequo

ORGANO: CANDIDATURA:

Hospital Clinico San Carlos Coordinacion de Trasplantes
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:

Sanidad C/ Martin Lagos, s/n - 28040 MADRID

© 91.330.32.16/649.403.359
RESPONSABLE TECNICO: D. José Ramén Nuiiez Pefia

SERVICIOS PRESTADOS:
La Coordinacion de Trasplantes del Hospital Clinico San Carlos, tiene como funcion
primordial, entre otras muchas, la de detectar, evaluar y coordinar el proceso de donacién con
el objetivo de obtener el mayor nimero de 6rganos de la mejor calidad y validos para trasplante,
que permita disminuir al minimo el periodo de lista de espera de los receptores y, por tanto,
la mortalidad de los pacientes durante el mismo.
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Con este objetivo primordial y dentro de un
programa de <<donaciéon en asistolia>>,
reconocido internacionalmente como el de mayor
eficacia y efectividad, realiz6 a principios del aho
2002 un andlisis interno/externo del proceso
donacion/trasplante para identificar posibles
areas de mejora, encontrando que los indices de
trasplante pulmonar no seguian la tendencia de
otros 6rganos, aumentando significativamente el
namero de pacientes en lista de espera, el tiempo
medio de espera pre-trasplante y consecuente-
mente la mortalidad durante el mismo (> 10%).

Por ello, se plante6 como posible area de mejora,
la optimizacion del proceso de donacion en asisto-
lia mediante un procedimiento que permitiera
obtener pulmones validos para trasplante a partir
de estos donantes. En el planteamiento de esta
posible area de mejora y dado que no existia nin-
guna experiencia previa en la utilizacion de pul-
mones procedentes de donantes en parada cardia-
ca, la primera linea estratégica necesariamente
pasaba por el estudio clinico-experimental de via-
bilidad de los érganos.

El anélisis de los resultados de esta fase concluyd
con resultados muy satisfactorios, permitiendo
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solicitar la necesaria autorizacion para efectuar el
trasplante clinico al Comité Etico Asistencial del
Hospital, ala ORCT de la Comunidad de Madrid y
ala ONT. Una vez obtenida éstay en colaboracion
con la Clinica Puerta de Hierro, el 25 de noviembre
de 2002, se realiz6 por primera vez en el mundo,
un trasplante bipulmonar con 6rganos proceden-
tes de un donante fallecido por parada cardiaca
fuera de un Centro Hospitalario.

Los resultados clinicos de los primeros 44 tras-
plantes (2002-2006) han sido excelentes cuan-
do se comparan con los obtenidos con drganos
procedentes de donantes en muerte encefalica.
Con el objetivo de evitar pérdidas de 6rganos
por falta de receptores adecuados en la
Comunidad de Madrid, se decidi6 evaluar la via-
bilidad de estos o6rganos tras incrementar el
tiempo de isquemia cuando eran trasladados a
otros Centros. Los trasplantes realizados en el
Hospital Marqués de Valdecilla (Santander) tras
el traslado en helicopteros del SUMMA-112,
mostraron resultados superponibles a los de la
Clinica Puerta de Hierro, confirmandose la ido-
neidad de estos pulmones para su trasplante
revelindose como una nueva alternativa para
incrementar el <<pool>> de 6rganos.
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Al margen de la gran repercusion mediatica, que
ha difundido la excelencia de los Servicios
Sanitarios de la Comunidad de Madrid, de la
repercusion cientifica que ha determinado la
apertura de programas siguiendo el <<Modelo
Madrid>> en otras partes del mundo, donde se
ha puesto de manifiesto mas claramente los
resultados de este area de mejora ha sido, sin
lugar a dudas, en los pacientes susceptibles de
recibir un trasplante pulmonar, pues una vez
consolidada permite que la posibilidad de reci-
bir un 6rgano sea mayor y ademéas con menor
tiempo de permanencia en lista de espera.

El ntimero de pacientes fallecidos en el periodo
de lista de espera ha descendido desde un 10,2%
en el ano 2003 hasta un 5% en el 2006, con un
incremento significativo en el ntimero de tras-
plantes realizados en la CPH, pasando de 31
(2003) a 46 (2006), consolidandose como el
Centro con mayor actividad en trasplante pul-
monar de Espafa.

La repercusion de este programa no se ha limita-
do a los receptores pulmonares, también ha teni-
do un gran impacto en los resultados en la socie-
dad, determinando que existe una mayor con-
ciencia social sobre la necesidad e importancia de
las donaciones, disminuyendo significativamen-
te el nimero de negativas familiares a la dona-
cion en asistolia, pasando de alrededor del 13%
en el afio 2001 a entre 4-6% en los afios 2002 y
2003, del 0% en el 2004 y entre el 3y 5% en los
anos 2005-2006.

Estos datos son de especial valor si se considera
ademas que el nimero global de donantes ha
pasado de 17 en el 2001 a 71 en el 2006.

En conclusion, el procedimiento ha permitido
mejorar la expectativa y calidad de vida de
numerosos pacientes y sobre todo representa
una puerta a la esperanza para otros muchos, no
solo en la Comunidad de Madrid sino en todo el
mundo.

-
‘r‘M Hospital Clinico San Carlos

SaludMadrid
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erararadl TERGENCIA SOCIAL

-y Ilma. Sra. Dfia. Laura Ruiz
‘ g of \ de Galarreta Barrera

N Directora General del Voluntariado
y Promocién Social

Ganador ex aequo

ORGANO: CANDIDATURA:
D.G. del Voluntariado y Promocién Social Emergencia Social
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Familia y Asuntos Sociales C/ Espartinas, 10 - 28001 MADRID

@ 91.420.82.52

RESPONSABLE TECNICO: D. Javier Martin Sanchez

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion y orientacion. Formacion. Atencion in situ en situaciones de emergencia social.
Subvenciones para la supresion de barreras arquitectonicas en edificios pablicos.
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a Consejeria de Familia y Asuntos Sociales con-

taba desde 1988 con el Servicio de Informacion
Telefénica y Atencién de Emergencias Sociales
(SITADE). Este Servicio, con sede en Madrid, daba
respuesta a las diferentes situaciones de
Emergencia Social que se producian en todo el
territorio de la Comunidad de Madrid. A partir de
la firma en noviembre de 2006, de un nuevo
Protocolo de emergencias con el Ayuntamiento de
Madrid, el SITADE pas6 a denominarse Servicio
de Emergencia Social.

Actualmente se originan en nuestra Comunidad,
cada vez con mas frecuencia, situaciones de caracter
individual y familiar que precisan una actuaciéon
social inmediata alli donde se producen, para
minimizar los riesgos que conllevan para las perso-
nas. Todo ello, conforme a lo previsto en la Ley
11/2003, de Servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid, que establece que una de las funciones del
Sistema Publico de Servicios Sociales, esla <<aten-
cion social y ayuda en situaciones de emergencia
individual, familiar y colectiva>>.

Para dar una respuesta mas eficaz a estas situacio-
nes, la Consejeria de Familia y Asuntos Sociales, se
ha dotado de un novedoso instrumento, las
Unidades Moviles de Emergencia Social.

-
L 4

Son vehiculos adaptados para el traslado de hasta
ocho personas, equipados con medios técnicos y
personal especializado (un trabajador social, un
auxiliar de servicios sociales y el conductor). Su
funcionamiento se inici6 en febrero de 2005, con
2 unidades moviles y debido al aumento de la
demanda y de las intervenciones, en junio de
2006 se duplico el nimero de unidades.

Entre otras, sus funciones son:

e Atender las situaciones de emergencia
social individual, familiar, grupal y/o
colectiva alli donde surjan.

e Dar cobertura de atencién a todo el
territorio de la Comunidad de Madrid,
24 horas, todos los dias del ano.

e Realizar una intervencién inmediata, con
personal especializado en atenci6n social
(trabajadores sociales y auxiliares de servicios
sociales) y personal de apoyo (psicologos,
intérpretes, servicio de Acompafiamiento
Social de Urgencia, etc.).

En definitiva, este novedoso instrumento permi-
te atender a:
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Personas o grupos sociales que se encuentren
en situaciones de desamparo o de crisis, originadas por causas
imprevisibles y que, por su cardcter de emergencia,
no pueden esperar a ser atendidas
por los Servicios Sociales de Atencién Social Primaria.

Los elementos fundamentales que hacen de este Social, destacando sobre todo, las siguientes
servicio un instrumento de mejora de la efi- areas de actuacion:
cacia en las intervenciones son:
¢ Capacidad de atencién alos ciudadanos:
¢ Espionero a nivel autonémico. La Comunidad
de Madrid, es la primera en desarrollar este
modelo de intervencién en situaciones de emer-
gencia social.

- Se ha puesto en marcha un procedimien-
to agil y cercano al ciudadano para dar
una rapida respuesta a sus demandas.

e Estd permanentemente conectado con el o Cobertura territorial del Servicio:
Centro de Emergencias MADRID-112, lo

que permite optimizar la coordina-

cion y las respuestas a las alertas de - Se ha producido un incremento a dos
Proteccion Civil ante emergencias colecti- niveles: cuantitativo (aumento de las
vas y/o grandes emergencias. intervenciones en los municipios de la
region) y cualitativo (agilizacion de

e Aporta servicios de valor afadido, los procesos de coordinacién y trans-
como son el Servicio de Acompanamiento mision de informacién con los respon-

Social de Urgencia y el Servicio de intér-
pretes en once idiomas y de intérpretes de
lengua de signos espafiola.

sables municipales).

e Adecuaciéon de los recursos huma-
nos y materiales del Servicio:

e Dispone de diferentes tipologias de
recursos adaptadas a las problematicas y - Refuerzo de la plantilla profesional con
necesidades de los usuarios. méas personal de apoyo, asi como

mejoras en la dotaciéon informatica,

La implantaciéon de las Unidades Moviles ha incorporando la novedosa tecnologia
contribuido notablemente al desarrollo y buen que dispone la red institucional de la
funcionamiento del Servicio de Emergencia Comunidad de Madrid.

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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de Mejores Practicas

Menciones Honorificas



erarang  PORTAL DEL
CONTRIBUYENTE

Ilmo. Sr. D. Fernando Prats
Manez

Director General de Tributos

y Ordenacion y Gestion del Juego

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA:

D.G. de Tributos y Ordenaci6n Portal del Contribuyente

y Gestion del Juego

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Economia y Hacienda Carrera de San Jer6énimo, 13 - 22 planta
28014 MADRID

© 91.580.46.89
RESPONSABLE TECNICO: Diia. Isabel Asenjo Arroyo

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion detallada y sencilla sobre los tributos y los beneficios fiscales para los contribuyentes.
Programas de ayuda para la elaboracion de las declaraciones de los tributos gestionados por la
Comunidad de Madrid. Pago telematico de los tributos. Valoracion on-line de bienes
(inmuebles, vehiculos...). Descarga de impresos.

portal del

contribuyente .

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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1 Portal del Contribuyente es una Web que cen-

traliza en un Ginico punto de acceso todo lo
relacionado con los tributos de la Comunidad de
Madrid, dedicando un espacio exclusivo al con-
tribuyente dentro de www.madrid.org

Se pueden distinguir dos espacios diferen-
ciados, uno destinado a ofrecer informacion
detallada sobre tributos en las secciones de
Actualidad, Informacion Tributaria e Impuestos
y otro destinado a la gestién de los tributos en la
Oficina virtual.

En el apartado de informacion se ha llevado a
cabo un importante esfuerzo para adaptar los
contenidos al entorno Web. Se ha procurado
estructurar la informacion de manera
clara y emplear un lenguaje sencillo para
que sea comprensible para todos los usua-
rios tanto para los expertos como a los no
conocedores de la materia. Incorpora un
apartado de preguntas frecuentes y un glo-
sario de términos para aclarar los conceptos
mas técnicos.

En la Oficina virtual se pueden consultar valora-
ciones de bienes, obtener impresos y descargar los
programas de ayuda para la Gestion Telematica
de Tributos Autonémicos (G@TA). Estos
programas facilitan la tarea de cumplimentar la
declaracion-liquidacion de los impuestos gestio-
nados por la Comunidad de Madrid ya que per-
miten liquidar los impuestos de forma
telematica, ahorrando tiempo y desplaza-
mientos innecesarios.

Existen 3 tipos de usuarios dentro de la
Oficina virtual:

e Usuarios particulares: Acceden al
sistema mediante un certificado para el
que tienen habilitado un acceso en cali-
dad de usuario particular. Unicamente
pueden gestionar tributos donde ellos
mismos figuren como Sujeto Pasivo y
Presentador.

e Usuarios profesionales (gestorias,
asesorias fiscales, etc.): Acceden al sis-
tema mediante un certificado para el que
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tienen habilitado un acceso en calidad de
usuario profesional.

¢ Usuarios de la administracion tribu-
taria: Realizaran labores de ayuda a los
usuarios particulares en el proceso de
pago y presentacion de autoliquidaciones.

Actualmente estan disponibles los modelos
de autoliquidacion de Transmisiones Patrimoniales
Onerosas (Modelo 600), Actos Juridicos Docurmentados
(Modelo 601), Transmisién de Vehiculos (Modelo
620), Sucesiones (Modelo 650), Donaciones
(Modelo 651).

Una vez que se ha cumplimentado el formula-
rio se genera el c6digo de la autoliquida-
cién que es el nimero de justificante valido
para realizar la presentaci6on. Para generar la
autoliquidacién la aplicacién se conecta con el
Servidor Web de la Comunidad de Madrid,
por lo que es necesario disponer de conexi6on
a Internet en ese momento. El sistema de
asignacion de ntimero de autoliquidacién a tra-
vés de un Servidor Web permite garantizar la
inexistencia de nimeros duplicados.

Una vez generada la autoliquidacion, el contri-
buyente puede optar por imprimir los ejempla-
res de la declaracion y realizar la presenta-
cion tradicional (presencialmente en las ofi-
cinas de competentes de la Comunidad de
Madrid junto con el resto de la documentacion
necesaria) o bien realizar la presentacion y
pago telematico.

Si el usuario opta por realizar la presentaciéon
telematica debe generar el fichero con la reme-
sa de autoliquidaciones y después conectarse con
la Oficina virtual para importarlo. El acceso a la
plataforma de presentacion y pago se hace
mediante certificado digital que incorpora todos
los mecanismos de seguridad soportados por
firma electronica. Dicha plataforma esta dotada
de las tltimas soluciones en materia de seguri-
dad y confidencialidad de datos. La Oficina vir-
tual permite consultar las autoliquidaciones que
el usuario ha tramitado a través de la plataforma
o que estan pendientes de tramitar.
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Finalizado el proceso de pago y presentacion,
el usuario puede imprimir toda la docu-
mentacion. La carta de pago generada
incluye los justificantes necesarios que
acreditan la correcta realizacion del
tramite.
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El Portal del Contribuyente supone un gran
avance en la gestion de los tributos auto-
noémicos y es un gran paso en el camino de
acercar la administraciéon al ciudadano
ofreciendo un servicio las 24 horas los 365
dias del aio.



PROGRAMA DE ATENCION AL MAYOR
POLIMEDICADO PARA LA MEJORA
DE LA UTILIZACION

DE LOS MEDICAMENTOS

Ilma. Sra. Diia. Carmen Navarro
Fernandez-Rodriguez

Directora General de Gestion Econémica

y Compras de Productos Farmacéuticos

y Sanitarios

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA:
D.G. de Gestion Econémica y Compras Programa de Atencién al Mayor

foas A Polimedicado para la Mejora de
e Productos Farmacéuticos anitarios e e, .
s Pliodusite oy S 0 la Utilizacion de los Medicamentos

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad Paseo de Recoletos, 14-32 - 28001 MADRID

© 91.426.93.18
RESPONSABLE TECNICO: Diia. Encarnacién Cruz Martos

SERVICIOS PRESTADOS:
A cada paciente se le revisa el tratamiento, se le entrega su Hoja de Medicacion y se le facilita
gratuitamente los materiales que necesite para evitar el olvido y/o confusiones en la toma de los
medicamentos. Ademaés se le hace un seguimiento por parte de los distintos profesionales
(médicos, enfermeras, farmacéuticos) que participan en el Programa.

E CONSEJERIA DE SAMIDAD

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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Justificacion:

1 area de intervencion elegida, los pacientes

mayores polimedicados, representa un area
prioritaria por afectar a un colectivo especialmen-
te vulnerable donde el coste de la no calidad, medi-
do en términos de ingresos hospitalarios y consul-
tas médicas motivadas por efectos adversos y falta
de cumplimiento de los tratamientos es especial-
mente significativo. Las condiciones fisicas de los
pacientes, problemas cognitivos y sociales dificul-
tan el uso adecuado de los farmacos, y aumentan
los riesgos asociados a la polimedicacion, interac-
ciones, reacciones adversas, etc.

Marco legal:

La Consejeria de Sanidad de la Comunidad de
Madrid se ha comprometido a mejorar la asis-
tencia farmacoterapéutica de estos pacientes en
el Decreto 6/2006, del Consejo de Gobierno,
por el que se aprueban medidas para la mejora
de la prestacion farmacéutica a los pacientes
cronicos.

Por otro lado el actual Concierto suscrito entre la
Consejeria de Sanidad y el Colegio Oficial de
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Farmacéuticos incorpora aspectos relacionados
con la atencién farmacéutica que dan base a la
incorporacion de la actividad de las farmacias en
programas integrales de asistencia farmacotera-
péutica como el que se presenta.

Recursos:

La Consejeria de Sanidad establece los obje-
tivos asistenciales en materia de farmacote-
rapia y establece los procedimientos para
hacer efectiva la prestaciéon farmacéutica a
través del Servicio Madrilefio de Salud (SER-
MAS). Dado el interés de esta practica para
el ciudadano, se han incluido indicadores de
calidad en los Contratos de Gestién suscritos
por las gerencias de atencion primaria.
Asimismo la Consejeria de Sanidad se ha
comprometido a destinar al Programa los
recursos humanos y materiales que posibili-
ten su implantacion dada la magnitud de los
profesionales participantes (10.000 profe-
sionales del SERMAS y aproximadamente
2.000 farmacéuticos de Oficina de farmacia)
y el gran ntimero de pacientes susceptibles
de beneficiarse del servicio (aproximada-
mente 100.000 pacientes).
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Actividades:

El Programa articula en un protocolo de actua-
cion, la intervencion de los médicos y enferme-
ros de centros de salud disponiendo de un hilo
conductor que es un documento técnico consen-
suado con los distintos colectivos y sociedades
profesionales.

El Programa protocoliza, asimismo, las inter-
venciones sanitarias de apoyo al paciente y a los
cuidadores, con el objetivo de que asuman un
papel mas activo en el cumplimiento de los tra-
tamientos que redunde en una mayor adheren-
cia terapéutica y en menores errores de medica-
cion. Este refuerzo del papel del paciente se
plasma en la entrega a cada paciente de una
<<Hoja de Medicacidon>>, disenada a partir de
las preferencias de cada paciente, en la que de
forma clara y con pictogramas se recoge una
mejor y més clara informacion sobre los trata-
mientos y la forma de administrarse. Se realizan
ademas intervenciones de educacion sanitaria, y
se entregan bien en el Centro de Salud o en la
Oficina de farmacia dispositivos personalizados
de ayuda al cumplimiento terapéutico.

El Programa cuenta con un sistema de segui-
miento basado en los registros de las interven-
ciones y en un conjunto de indicadores.

Distintos mecanismos: responsables del Programa
a nivel de centro de salud, referentes de farmacias
y Comision de seguimiento del Programa, ase-
guran el despliegue uniforme y el alineamien-
to de la organizacion y de las farmacias con
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los objetivos del Programa. También contribuye a
esto ultimo la formacion homogénea y simultanea
impartida mediante el método de formacion de
formadores a méas de 10.000 profesionales impli-
cados en el mismo en la Comunidad de Madrid.

Algunos resultados:

Hasta ahora 73.000 pacientes se han beneficia-
do de las actividades del Programa.

Del anélisis de la informaciéon de estos pacien-
tes, podemos deducir que ha incrementado el
porcentaje de pacientes que conoce el problema
de salud para el cual le han prescrito el medica-
mento, pasando de un 81% al 84%. En cuanto al
conocimiento de la posologia, se ha incrementa-
do del 81% al 87%. Evidentemente los pacientes
que no conocen la posologia, dificilmente van a
realizar de forma correcta el tratamiento. De
hecho, solo el 56% de los pacientes cumple
correctamente con el tratamiento prescrito.

Desde el inicio del Programa, se ha disminuido
un 12% el nimero de pacientes que utiliza far-
macos considerados potencialmente inapropia-
dos en el anciano, que dado la magnitud del
Programa significa que se ha disminuido el ries-
go de 12.000 pacientes.

Todas estas intervenciones tienen un enfoque de
gestion estratégica orientado a resultados en salud
y centrados en los pacientes. Este aspecto es el que
probablemente ha sido valorado por otras
Comunidades Autébnomas para implantar actua-
ciones similares al Programa aqui presentado.



MEJORAS EN EL PROCEDIMIENTO
DE EXPEDICION DE LICENCI
DE CAZA'Y PESCAEN
LA COMUNIDAD DE MADK

Ilmo. Sr. D. Federico Ramos
de Armas

Director General de Medio Ambiente

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA:
. . Mejoras en el Procedimiento de Expedicion
AR ER LI de Licencias de Caza y Pesca en

la Comunidad de Madrid
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacion C/ Princesa, 3 - 28008 MADRID

del Territorio @ 91.580.38.83/16.53

RESPONSABLE TECNICO: D. José Luis Gallego Calvo

SERVICIOS PRESTADOS:
Expedicion de Licencia Administrativa para el ejercicio de la Caza o la Pesca en la
Comunidad de Madrid.

La Suma de Todos

m CONEEJERIA DE MEDIC) AMBIENTE.
VIVIERDA ¥ DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid

ued Or€ St A e - [

comunidadde madrld
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a vigente Ley de Caza recoge que <<La

licencia de caza es el documento nomi-
nal e intransferible cuya tenencia es necesa-
ria para practicar la caza>> y el Reglamento
de Ley de Pesca establece que <<Se entiende
por licencia el documento administrativo,
nominal, individual, e intransferible, cuya
tenencia es necesaria para practicar legal-
mente la pesca>>.

La LICENCIA de caza y/o pesca es, por tanto,
el <<carné de cazador o pescador>> que acre-
dita al interesado al ejercicio de la caza en
cumplimiento del resto de normativa en la
materia, proteccion medioambiental y nor-
mas de seguridad en su ejercicio.

Esta situacion obligaba a los ciudadanos a la
renovacion ANUAL de la licencia de caza y/o
pesca mediante la solicitud presencial o
remision de la misma por cualquiera de los
medios recogidos en la Ley 30/1992, de
Régimen Juridico de las Administraciones
Puablicas y del Procedimiento Administrativo
Comun con el consiguiente inconveniente de
la presentaciéon de documentaciéon adicional
como es el justificante de ingreso de la tasa
administrativa correspondiente, fotocopia
del DNI o documento que acredite la identidad
del solicitante y fotografia en el caso de meno-
res de 16 afios. Y en el caso de caza con armas,
poliza de seguro de responsabilidad civil.

Nos encontramos pues en un procedimiento
que obliga al ciudadano a renovar —en la
mayoria de los casos— los mismos datos de
pertenencia a un fichero de forma anual. Lo
que implica, importantes costes para la
Administracion y desplazamientos y tiempos
innecesarios para el ciudadano.

El nimero de expedientes tramitados en los
altimos afios en ambos procedimientos (caza
y pesca) oscila proximo a los 95.000 expe-
dientes agrupados en <<épocas criticas>> al
inicio de la temporada piscicola de especies
salmoneras (marzo) y la actividad cinegética
(junio y octubre). Lo que hace que hayan lle-
gado a expedirse hasta 1.400 licencias en un
dia por ventanilla de atencidén al publico de 9
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a 14 horas. Y filas que rodeaban diariamente
el edificio de la Consejeria.

Se detectaron las siguientes deficien-
cias: Obligacion de personarse el interesado
en ventanilla. Altisimo ntimero de solicitu-
des presenciales con exigencia de documen-
tacion en muchos casos innecesaria, sin
rigor de veracidad, mediante modelos de
solicitud no homologados ni publicitados y
con ausencia de adaptaciéon de normativa
de Proteccion de Datos. Imposibilidad de
tramitaci6on de licencia con urgencia o
desde fuera de la Comunidad de Madrid.
Formato incomodo para impresoras matri-
ciales de arrastre y soporte de escasa dura-
bilidad. Elevados costes, lugar de expedi-
ciéon de espacio muy reducido, alta situa-
cion de estrés en el personal de ventanilla y
ausencia de grabacion de datos de solicitu-
des incompletas, desestimadas, o denega-
das por inhabilitacion.

Las principales mejoras asociadas al procedi-
miento de concesion de licencias de caza vienen
asociadas a la tramitacién plurianual de las
mismas (1 a 5 anos) y licencias de carac-
ter indefinido para mayores de 65 anos.
Con ello se ha reducido el nimero de expedien-
tes anuales a un 44% del total de licencias.

Ha sido conveniente establecer importantes
mejoras sobre la aplicaciéon LCPI carga de



E Comunidad de Madrid

los datos y depuraciéon de los mismos desde el his-
torico para reducir de esta forma las actividades de
nueva grabacion de datos que conlleva la renova-
ci6on. Mecanizacion del procedimiento <<no
presencial>> la fase de requerimientos de docu-
mentacion, de resoluciones de denegacion o des-
estimiento y la necesaria generacion automética
de estos documentos desde la propia aplicacion.

Adaptacion normativa legal que suprimiera el
requerimiento de documentacién adicio-
nal innecesaria sin pérdida de seguridad del
procedimiento.

Homologacion de un tinico modelo de for-
mulario de solicitud para ambos tipos de
licencia que incluya los datos necesarios y asegu-
re el cumplimiento de la normativa de proteccion
de datos, de facil cumplimentaciéon y descarga
desde Internet.

Habilitacién de nuevos canales de comunica-
cion con el interesado, que permitan acelerar y
personalizar la comunicaciéon con el ciudadano.
Nuevos modelos de tramitacién no solo presencial
en la oficina de la Consejeria sino desde otras ofici-
nas de atencion al ciudadano, oficinas con-
juntas, tramitaciéon postal. Implantacion del
procedimiento como SERI (servicio de respues-
ta inmediata). Se ha abierto la posibilidad de
Teletramitacion del procedimiento mediante tec-
nologias Web desde su propio domicilio (generacion
via Web de una licencia provisional con transaccién
electronica del pago de la tasa administrativa).

Se ha iniciado y mantenido un mailing
periodico de envio de informacion a los
poseedores de licencias de caza o pesca con un
mes de adelanto a su caducidad para su reno-
vacion postal e informacion del resto de opcio-
nes de tramitacion. Este procedimiento ha lle-
gado a suponer un volumen punta del 22% del
porcentaje mensual. Proceso que permite la
entrega <<presencial>> de la solicitud por
representantes o autorizados.
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Se ha sustituido el modelo de la propia licencia
hacia un disefio mas moderno, comodo y
perdurable (soporte de vinilo formato tarjeta de
crédito). Normalizando sus caracteristicas y
apariencia similar a otros procedimientos SERI.

El envio de la misma en el modo <<postal>> se
acompafia de una carta de remision que se
emite desde la propia aplicaciéon persona-
lizada con textos informativos que se deseen
dar a conocer al ciudadano.

Se han ampliado y modificado las instala-
ciones del PIAC de la Consejeria. Con una zona
de espera, amplia pantalla audiovisual de infor-
macién tematica, gestor de turnos, sucursal de
una entidad bancaria dentro del PIAC, etc. Y se
ha suprimido la barrera fisica que suponia
el cristal de la ventanilla de atencion al publico.

Con todo ello SE HA CONSEGUIDO:

e Evitar largas colas y aminorar el tiempo de
espera, un trato mas personalizado y una
evidente mejora de la calidad del servicio
al ciudadano.

e Evitar la reiteracién de un procedimiento
rutinario. Simplificar el procedimiento y
aminorar el furtivismo motivado por la
incomodidad del mismo.

e Tramitacion completa desde Internet y
otros puntos SERI aproximando la gestion
administrativa a su domicilio.

e Aminorar el coste, mayor comodidad para el
ciudadano y economia del gasto publico,
modernizar el formato de la propia licencia.

¢ Intensificar la motivacion de los propios
gestores de la Administraciéon y un mayor
acercamiento ciudadano-Administracion
que conlleva una mayor colaboracién en la
responsabilidad compartida del cuidado
del Medio Ambiente.



errng SOTICITUD DE INFORMACION
AMBIENTAL (SINA)

Ilmo. Sr. D. Alfonso Moreno
Gomez
Secretario General Técnico

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA: .
Secretaria General Técnica de Medio (SSOIIII\(T:KSId de Informacion Ambiental

Ambiente, Vivienda y Ordenacion Territorial

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacién C/ Princesa, 3 - 28008 MADRID
del Territorio ® 91.580.16.64

RESPONSABLE TECNICO: Diia. Maria José Gallego Mufioz

SERVICIOS PRESTADOS:
Atencion a las solicitudes de Informacion Ambiental segtn lo establecido en la Ley 27/2006,
de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la informacion, de participaciéon
publica y de acceso a la justicia en materia de Medio Ambiente. Informacién ambiental:
Gestion y respuesta a consultas formuladas por cualquiera de los canales disponibles:
presencial, telefonico, escrito. Solicitudes de cartografia ambiental. Elaboracion de informes
sobre el estado y evolucion del Medio Ambiente. Difusion de informacién sobre areas tematicas
y contenidos ambientales en el portal institucional www.madrid.org Boletin de Informacion
Ambiental. Documentaciéon ambiental: Consulta en sala de Estudios de Impacto Ambiental,
otros documentos y publicaciones. Distribucion de fotografia digital de contenido ambiental.
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D esde la entrada en vigor de la Ley 38/1995,
sobre derecho de acceso a la informaciéon en
materia de Medio Ambiente, la Comunidad de
Madrid ha conseguido atender la demanda de
informaci6n ambiental a través de lo que actual-
mente es el Area de Informacién y Documentaciéon
Ambiental. Esta formula permite facilitar a los ciu-
dadanos el ejercicio de sus derechos sin bloquear
el funcionamiento normal de las unidades de la
Administraciéon regional con competencias en
materia de Medio Ambiente.

La actualizacion del sistema existente desde 1997
con el actual SINA tiene un planteamiento deter-
minado por tres aspectos clave:

¢ Nuevo mareco juridico tras la incorpora-
ciéon al ordenamiento juridico espanol del
Convenio de Aarhus, con la reciente aproba-
cion de la Ley 27/2006, de 18 de julio, por la
que se regulan los derechos de acceso a la
informacion, de participacion publica y de
acceso a la justicia en materia de Medio
Ambiente.

* Modernizacion y digitalizacion admi-
nistrativa: En respuesta a las exigencias de
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transparencia de la actuacion de la adminis-
tracion ambiental, asi como el necesario
reflejo, en la forma de afrontar las relacio-
nes entre la Administracion y los ciudada-
nos, de la creciente incorporacion de
Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicaciéon por parte de los distintos
agentes implicados.

* Normativa horizontal: Procedimiento
administrativo, proteccién de datos de
caracter personal, propiedad intelectual, asi
como otros requisitos que confluyen y deben
ser escrupulosamente atendidos para garan-
tizar el ejercicio efectivo de los derechos de
las distintas partes interesadas.

La amplitud del &mbito de aplicacion y la variedad
de datos incluidos en la definicién de Informaciéon
Ambiental, la numerosa y creciente legislacion
promulgada en los distintos ambitos normativos,
asi como la variedad de contenidos e interesados,
son aspectos que obligan a gestionar Informacion
Ambiental de numerosos temas que aumentan
cada dia en volumen y complejidad.

El correcto tratamiento de la informacion conteni-
da en las bases de datos supone la optimizacion de
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los recursos implicados en las tareas que desarro-
lla el Area de Informacién y Documentacién
Ambiental para atender a las demandas de los ciu-
dadanos.

En este contexto, el diseno, desarrollo e implan-
tacion de SINA como sistema de gestion de la
informacion, desarrollado con el apoyo de ICM,
permite al Area dar camplimiento de sus objeti-
vos especificos:

¢ Permitir el acceso ala Informacion Ambiental de
la Comunidad de Madrid al ptiblico interesado,
ofreciendo asistencia en el proceso de basqueda.

e Mantener actualizado el Sistema de Informacion
Ambiental, sus bases de datos y los contenidos
ambientales en el portal institucional de la
Comunidad de Madrid, en coordinacién con
otras unidades de la Consejeria.

¢ Optimizar los recursos disponibles y mini-
mizar los tiempos de respuesta.

e Colaborar con organismos de otras Comunidades
Auténomas, del Estado e instituciones europeas
con competencias ambientales.

¢ Disponer de documentaciéon que permita la
consulta en sala de aspectos ambientales de
interés general.

e Mejora continua del Area de Informacién
y Documentacién Ambiental, y los servi-
cios prestados, mediante la gestion de
sugerencias y reclamaciones, realizacion y
analisis de encuestas y otros instrumentos
adecuados.

El desarrollo y la implantacion de SINA para la ges-
tion y atencion de solicitudes es la cristalizacion del
esfuerzo realizado para conseguir ser una unidad
proactiva. SINA es una herramienta vertebradora
de la respuesta del Area de Informacién y
Documentacion Ambiental a los nuevos desafios,
aprovechando las oportunidades del contexto tec-
nologico y social.

aSuma de Todos
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%% REGISTRO DE UNIONES
DE HECHO

Ilma. Sra. Dina. Mar Pérez
Merino

Secretaria General Técnica de Presidencia,
Justicia e Interior

Mencion Honorifica

ORGANO: CANDIDATURA:

S.G.T. de Presidencia, Justicia e Interior Registro de Uniones de Hecho

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Presidencia, Justicia e Interior C/ Gran Via, 18 - 12 planta - 28013 MADRID

© 91.720.90.94

RESPONSABLE TECNICO: D. José Ramén Aparicio de Lazaro

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion e inscripcién en el Registro de Uniones de Hecho.

Registro di

Blniones de He
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D esde noviembre de 2003 se han llevado a
cabo un conjunto de actuaciones que han
mejorado sustancialmente el servicio que se
presta al ciudadano en el Registro de Uniones de
Hecho (RUHE).

El primero de estos cambios consisti6 en digni-
ficar la inscripcion habilitando una sala especifi-
ca, a semejanza de las salas de los juzgados
donde se celebran los matrimonios civiles, en
lugar del mostrador ubicado en el pasillo, en el
que coincidia y esperaba su turno, tanto el ciu-
dadano que venia a inscribirse como aquél que
solicitaba informacion.

El mostrador paso a ser exclusivo para la informa-
cion y recepcion. Se instalaron separadores fisicos
sobre el mismo, semejantes a los existentes en los
mostradores de las entidades bancarias, de mane-
ra que quedan delimitadas claramente dos zonas,
cada una de ellas atendida por su respectiva fun-
cionaria. De igual modo, se coloc6 una linea roja
en el suelo a una distancia prudencial del mostra-
dor con la indicacion de espere su turno.

El RUHE se documentaba mediante expedientes
en formato papel, un libro de registro y una sim-
ple agenda. Se procedi6 a la creacion de la apli-
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cacion informatica RUHE y se dio de alta en la
base informatica todos los expedientes existen-
tes en el Registro desde su creaciéon en 1995:
4.705 expedientes en el plazo de 6 meses. De
igual forma, se informatiz6 la agenda y se insta-
16 de forma compartida entre el personal adscri-
to al RUHE: dos funcionarias.

Desde su creacion, ha habido un aumento expo-
nencial en la demanda del servicio. Desde
noviembre de 2007 se ha procedido a aumentar
el nimero de inscripciones a la hora: hasta
entonces se fijaba una cita cada media hora,
acrecentandose a 3 parejas por cada hora, es
decir, una cita cada 20 minutos, intervalo por
debajo del cual no es posible descender sin mer-
mar la calidad del servicio prestado.

En cuanto a la documentacion exigida para la
inscripcion, se procedié a facilitar durante la
inscripcion un modelo normalizado de declara-
cion jurada, sustituyendo la molestia de despla-
zarse al Registro Civil para obtener el corres-
pondiente Certificado de Estado Civil. Se
procedi6 a ubicar dicho modelo en la pagina
Web www.madrid.org, con lo cual se puede
aportar el modelo debidamente consignado
desde su domicilio.
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En diferentes etapas se ha procedido a modificar el con-
tenido de la pagina Web de la Comunidad de Madrid
en lo relativo al Registro de Uniones de Hecho:

e En un principio se diferencié el Registro de
Uniones de Hecho de la Subdireccién General
de Régimen Juridico de quien depende, logran-
do una sistematica de acceso mucho més intuiti-
vay clara.

e Periddicamente se ha actualizado la ficha
informativa del RUHE, incluyendo informa-
ci6n adicional para contactar con el Registro,
inclusién de los impresos de los documentos
necesarios, vinculos normativos, etc.

¢ Se solicit6 al Ayuntamiento de Madrid que
modificara la informacion que se ofrecia en
su Web www.munimadrid.es, respecto
del Registro de Uniones de Hecho, ofrecién-
dose la posibilidad de utilizar el oportuno
enlace directo.

Referente a la utilizacién de medios telematicos,
se solicit6 a ICM la habilitacion de una direcciéon
de correo electronico especifica para el Registro:
unionesdehecho@madrid.org, como medio
de contacto y comunicacion.

El RUHE cuenta con dos lineas de teléfono,
917.209.298, destinado a atender solicitudes de
cita previa y 917.209.299, destinado a ofrecer infor-
macion general sobre el propio Registro, para lo
cual esta dotado de un contestador, con una gra-
bacion. Posteriormente, se procedi6é a habilitar
un segundo contestador en el 917.209.298,
cuya finalidad altima era no perder ninguna de
las llamadas que solicitaban cita previa, pudien-

do dejar el ciudadano su nombre y teléfono y
posteriormente, se les devolvia la llamada.

Dos de las actuaciones que se encontraban en
fase de tramitacién y estudio cuando se procedioé
a participar en este premio son ya una realidad:
desde este mes de abril se ha derivado el teléfono
del RUHE, tanto para facilitar informaci6n
como para gestionar citas, a través del Namero
de Atencion al Ciudadano o12. Al tiempo
que se ha logrado centralizar la atencién telef6-
nica, se ha ampliado el horario de la misma
incluso hasta los fines de semana.

Asimismo, se ha implantado el sistema de recor-
datorio de citas via SMS.

En colaboracion con la Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano, dentro de la
Segunda Fase del Plan Estratégico de Simplificacion
Administrativa de la Comunidad de Madrid (PESGA)
se eligi6 al RUHE como piloto para participar en el
Proyecto SERI (Servicios de Respuesta Inmediata).
El resultado es que desde abril de 2006, los interesa-
dos pueden obtener el correspondiente certificado de
estar inscritos en el Registro de Uniones de Hecho de
forma inmediata, en el mismo momento de presentar
la solicitud, gestion que también pueden realizar on-
line por Internet, a través de la pagina Web
www.madrid.org, evitando desplazamientos y
tiempo.

Hay que senalar que este procedimiento ha sido
el primero en usar el codigo de verificacion segu-
ra, que tiene una gran importancia por ser la
herramienta que posibilita el paso a papel de
ficheros electrénicos con las garantias de inte-
gridad y autenticidad debidas.

CONSEJERIA DE PRESIDENCIA.

JUSTICIA E INTERIOR

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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de Mejores Practicas

Participantes



o INMIGRAMADRID, PORTAL
DEIA INTEGRACION
Y CONVIVENCIA

Excmo. Sr. D. Javier Fernandez-
Lasquetty Blanc

Consejero de Inmigraciéon y Cooperacion

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
Inmigramadrid, Portal de la Integracion

Observatorio de Inmigraciéon ¢ -
y Convivencia

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Inmigraciéon y Cooperacion C/ Los Madrazos, 34 - 28014 MADRID

© 91.720.66.19

RESPONSABLE TECNICO: D. Pablo Gémez Tavira

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion en cuatro idiomas. Asesoria Juridica gratuita. Boletines. Tablon de anuncios.
Noticias, etc.
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esde la Consejeria de Inmigraciéon y

Cooperacion, se ha establecido que entre
las medidas que componen el Plan de
Integraciéon de la Comunidad de Madrid
2006-2008 se contemplen acciones especifi-
cas para la mayor difusion de estas nuevas tec-
nologias, haciendo factible el acceso de todos
los ciudadanos a ella, tanto entre los extranje-
ros que viven y trabajan en nuestra region,
como en sus paises de origen —a través de pro-
yectos de desarrollo. Con el objetivo antes
mencionado se crea el portal INMIGRAMA-
DRID. Un portal especializado que pone a
disposicion del inmigrante toda la informa-
ci6n necesaria para vivir en Madrid. INMI-
GRAMADRID retine toda la informacion que
un nuevo madrilefio necesita, desde los permi-
sos de residencia, la reagrupacion familiar
hasta diversas vias para encontrar trabajo o
mejorar el que ya tiene. Es un portal en donde
se puede encontrar los recursos que la
Comunidad de Madrid pone a disposicion de
los madrilenos, como los servicios especializa-
dos en fomentar la integracién y cohesion de
nuestra sociedad, ademas de todos los servicios
de la Comunidad, ya que se encuentra asociado
al portal regional www.madrid.org

El conteni@o del Portal se divide en las
siguientes Areas:
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Area I: Informacion. Este area se refiere
a la necesidad de la poblaciéon inmigrante
de tener toda la informacién que necesita
en un anico punto, en este caso el portal
INMIGRAMADRID, en donde, de forma
transversal, se puede consultar cualquier
informacién relativa a su vida diaria, nor-
malizando y acercando los distintos servi-
cios y departamentos de la Administracién
al ciudadano inmigrante.

Informacion multilingiie: Se ofrece actual-
mente en cuatro idiomas: castellano, inglés,
francés y rumano, lo que sirve para cubrir las
eventuales dificultades idiomaticas del 85% de
la poblacion inmigrante en la C.M.

Tipologia de informacioén: Las diferentes
secciones tratan temas informativos de gran
trascendencia para el colectivo, asi tenemos:

e La Seccion RESIDENCIA, contiene toda
la informacion sobre tramites y gestiones
acerca de la situacién administrativa de
los extranjeros en Espana, directorio y
enlaces con las Web de los organismos
competentes en esta materia.

e Seccion EMPLEOQO, con informaciones
sobre busqueda de empleo, creacion de
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empresas, bolsas de trabajo, formaciéon
para el empleo, centros POPI, etc. Se reali-
zan enlaces con programas de otras
Consejerias o Instituciones que pueden ser
interesantes en el Aambito laboral.

¢ Seccion VIVIENDA, se presenta como una
seccion completa, con el programa de
viviendas en alquiler, y todo lo relativo a
vivienda protegida ademas de un enlace
con la Oficina de Vivienda de la Comunidad
de Madrid y todos sus servicios.

e Seccibn SANIDAD, con informaciones
utiles acerca del tramite de tarjeta sanita-
ria, centros de salud, sistema sanitario
madrilefio, derechos y obligaciones del
paciente y mucho maés.

¢ Seccion EDUCACION-FORMACION,
con un gran abanico de informacion, sobre
educacion para adultos, homologacién de
titulos, acceso a la Universidad para mayores
de 25 afnos y mucho maés.

e Seccibn SERVICIOS SOCIALES, con
informaciéon sobre todos los servicios
sociales en la Comunidad de Madrid y los
centros y servicios que se prestan en esta
importante area.

e Seccion CASAS NACIONALES, con
todos los centros CEPI de la region madri-
lefia, y sus servicios y actividades perma-
nentes asi como las actividades puntuales
de cada mes.

La Seccion ASUNTOS DE INTERES es
una seccidon que abarca informacién variada
e importante pero que no tiene entidad para
ser una seccion propiamente dicha. Podemos
encontrar desde las direcciones de embaja-
das y consulados hasta informacién sobre
transportes y consumo en la Comunidad de
Madrid.

Otras secciones informativas que encon-
tramos en la Home del portal: Informes y
publicacién de ESTUDIOS del Observatorio
de Inmigracion de la Comunidad de
Madrid, para el conocimiento y difusiéon de
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estudios e investigaciones de la inmigraci6on
como fenémeno social, la seccibn de NOVEDA-
DES, con normativas, e informaciones ftiles
para el colectivo inmigrante y la seccion NOTI-
CIAS con la actualidad de la inmigracion, actua-
lizada diariamente. También contamos con una
seccion de ENLACES DE INTERES con multi-
ples enlaces de utilidad.

Area II: Servicios participativos. En este
area se interactda con el ciudadano, permitién-
dole participar activamente en la pagina simple-
mente con un sencillo registro, se le da la pala-
bra, para consultar, reclamar, sugerir, etc.:

e Asesoria Juridica personalizada:
Servicio de asesoria juridica gratuita, con
un compromiso de respuesta en 5 dias.

¢ Buzon de Sugerencias: Este buzon per-
mite el contacto directo con el administrador
de la pagina. El buzon recibe todo tipo de
propuestas y sugerencias.

e Tablon de anuncios: Permite editar
anuncios de forma gratuita con una tema-
tica libre, bajo supervision del editor del
portal.

¢ Boletines de informacion: Los boleti-
nes son un medio para difundir las activi-
dades interculturales que se desarrollan en
la Comunidad de Madrid asi como noticias,
normativa e informacién para las personas
interesadas en el fenébmeno migratorio.

Area III: Convivencia. La integraciéon es
un camino bidireccional que involucra tanto a
los inmigrantes como a los madrilefios. Se
impulsa el conocimiento de la cultura de los
paises de origen a través de las actividades
interculturales que se realizan en la
Comunidad de Madrid y que podemos encon-
trar en diferentes apartados a lo largo de la
Web: Noticias, Casas Nacionales, Centros
CASI, EMSI, etc. asi como la difusiéon del
conocimiento de los proyectos de cooperaciéon
que la solidaridad madrilena promueve en
otros paises menos desarrollados.



EL SISTEMA DE CALIDAD DOCENTE
DE LA RED DE CENTROS PROPIOS
DE FORMACION PARA
EL EMPLEQ

Ilma. Sra. Diia. Maria Eugenia
Martin Mendizabal

Directora General del Servicio
Regional de Empleo

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
Servicio Regional de Empl El Sistema de Calidad Docente de la Red
CIVICIO Reglonal de Lmpleo de Centros propios de Formacién

para el Empleo

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Empleo y Mujer Via Lusitana, 21 - 28025 MADRID

© 91.420.72.80

RESPONSABLE TECNICO: Diia. Carmen Orgambide Pinto

SERVICIOS PRESTADOS:
Informacion y Orientacion Laboral. Formacion para el Empleo e Intermediacion Laboral para
trabajadores ocupados y desempleados.
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os Centros de Formacion para el Empleo de

la Comunidad de Madrid tienen como
mision mejorar la capacitacion profesional de la
poblacién activa de nuestra region a través de
actuaciones personalizadas que integran la for-
macion especializada y el apoyo activo en la bus-
queda y mejora de empleo.

Con este fin, los Centros de Formacion para el
Empleo estan especializados sectorialmente en
familias profesionales o areas formativas y ges-
tionan e imparten directamente cursos de for-
macién para empleados y ocupados o mediante
convenios con empresas lideres de los diferentes
sectores.

Asimismo estos Centros de la Comunidad de
Madrid contribuyen a la actualizaciéon y ordena-
ci6on del sistema de formacion profesional para el
empleo y al estudio de familias profesionales, al
apoyo de la funciéon de intermediacion en el mer-
cado de trabajo y a la mejora de la calidad del sis-
tema a través de la formacion de formadores.

La red est4 compuesta por los siguientes centros:

e Centro de Formacion en Seguros y
Finanzas (C.F. Fuencarral).
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¢ Centro de Formacién en Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones Madrid
Sur (C.F. Getafe).

e Centro de Formacién en Tecnologias del
Frio y la Climatizacion (C.F. Moratalaz).

e Centro de Formaciéon en Electricidad,
Electronica y Aeronautica (C.F. Leganés).

¢ Centro de Formacion en Edificacion y Obra
Civil (C.F. Paracuellos del Jarama).

La calidad del sistema de formacion para el
empleo en la red de centros propios del Servicio
Regional de Empleo de la Comunidad de Madrid
descansa en su personal y de forma destacada, en
el profesorado. Sin duda la Red de Centros cuen-
ta con unas instalaciones y unas dotaciones que
los convierten en los referentes formativos de sus
respectivos sectores pero es la solidez y calidad
de su profesorado lo que los ha convertido en
centros referentes dentro de cada uno de los sec-
tores en los que estan especializados.

El Modelo formativo que se oferta en la Red de
Centros Propios de Formacién para el Empleo de
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la Comunidad de Madrid esta basado en la practi-
ca y en la reproduccion de entornos y situa-
ciones similares a los que el alumno encon-
trara en el mundo laboral. Este modelo
exige un tipo de profesorado en contacto
directo con ese mundo laboral que le pro-
porcione ese saber y saber hacer actualizado
y por otra parte que cuente con las habilida-
des docentes que le ayuden a transmitir ese
conocimiento. Deben ser profesionales acti-
vos y cualificados en su propia profesion,
que ademas tengan la competencia y capaci-
dad para transferir sus competencias y
conocimientos. Consecuencia de esta con-
cepcion del modelo formativo es el sistema
de Calidad docente que presentamos en esta
candidatura y que esta basado en la exigen-
cia en cuanto al estandar de acceso a la fun-
cion de profesor, la calidad del desempefio y
en la evaluacién y mejora continuas.

En 2003 comenz6 una labor de sistematizacion
de la gestion de la Calidad que recogiendo toda
la experiencia anterior afrontd las siguientes
fases:

Planificaciéon

A través de una normativa reguladora espe-
cifica del sistema de seleccion y contratacion de
expertos docentes y apoyado en los procedi-
mientos de gestion de seleccion y contrata-
cion de expertos desarrollados por el grupo de
mejora intercentros, verdadero motor del
sistema. La planificacion del sistema se susten-
t6 asimismo en la formacion del personal
de la Red de Centros y en el desarrollo del sis-
tema informatico necesario para sustentar la
gestion del fichero de expertos.

Implementacion

Una vez puestas las bases se implement6 la orga-
nizacion del sistema a través de las comisiones de
evaluacion en cada uno de los centros y de la comi-
si6n central de seguimiento participada por los
organos centrales de gestion de personal del S.R.E
y las principales centrales sindicales. En este apar-
tado cabe resefiar que el sistema ha gestionado
hasta la fecha cerca de 3.000 expedientes con un
criterio bastante exigente complementado con
cursos selectivos de metodologia para suplir los
déficits en este aspecto de los candidatos y con la
actualizacion técnica permanente a través del Plan
de Perfeccionamiento Técnico Docente.

Verificacion

A través de un exhaustivo procedimiento de segui-
miento y evaluaciéon docente y la inclusion del
mismo en el sistema de indicadores de gestion de la
Red de Centros Propios de Formacién. Resalta el
hecho de que en el cuadro de indicadores la satis-
facci6on del alumnado, en concreto en la variable
profesorado, resalta por encima de la media y
alcanza cotas cercanas al 85%, lo que valida en gran
medida el sistema por parte de los clientes finales.

Actuacion

El sistema ha estado vivo durante todos estos
anos y reflejo de esa vitalidad son las numerosas
modificaciones y mejoras introducidas en el
sistema: normativas y procedimentales y la pro-
yeccion externa que ha colocado a la Red de
Centros Propios como un modelo para el resto
de las Comunidades Auténomas y para otros
entes de formacidn, nacionales e internacionales.

m CONSEJERLA DE EMPLED ¥ MUJER

Comunidad de Madrid

www.madrid.org



erannag [ 1S PRADO DE
SANT(O DOMINGO

D. Enrique Gutiérrez Lopez
Director

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:

D.G. de Educacion Secundaria LE.S. Prado de Santo Domingo

y Ensenanzas Profesionales

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Educacion Avda. de Pablo Iglesias, 3
28922 Alcorcon (MADRID)

© 91.643.81.87

RESPONSABLE TECNICO: D. Luis Javier Abadia Sanchez-Regalado

SERVICIOS PRESTADOS:
Ensefnanza en diversos niveles.
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1 objetivo de esta practica es presentar el tra-

bajo desarrollado en la implantaciéon del
Modelo de Calidad EFQM llevada a cabo en el
LE.S. Prado de Santo Domingo durante los tlti-
mos cursos escolares.

Lo més destacado de todo el proceso en el que
nuestro centro se ha visto inmerso con la serie
de dificultades encontradas, los logros alcanza-
dos y las perspectivas de futuro que se van
replanteando curso tras curso, y que nos ha lle-
vado a continuar trabajando sobre el tema en
cuestion.

Uno de nuestros objetivos ha sido el de difun-
dir nuestra experiencia (cuando asi nos lo han
solicitado otros centros) de forma que ello
pueda servir de apoyo a quienes como nos-
otros desarrollen su trabajo dentro del ambi-
to docente y que estén interesados en la
implantacion de un modelo de calidad en los
centros educativos.

Nos hemos centrado en el estudio de posibles
areas de mejora sobre las que pudiéramos traba-
jar, y hemos procedido a la elaboracion de los
correspondientes protocolos que faciliten su des-
arrollo. La idea es tocar aquellos aspectos que afecten

al mayor nimero de usuarios, centrandonos por
un lado en los procesos de gestion del centro y
por otro en los procesos relacionados mas espe-
cificamente con la docencia, como pudieran ser
las reuniones de tutores con padres, las reunio-
nes de RED, de FCT, etc.

Hemos tenido el apoyo de un asesor externo,
cuya colaboracién nos ha resultado muy positiva
y clarificadora, gracias a la visién objetiva que
nos ha ofrecido.

Se vio la necesidad de plantear un modelo ini-
cial, para empezar a elaborar los procesos, docu-
mento que se denomina PVo1. Este proceso
PVo1 pretende dar forma y dotar de una estruc-
tura comun a la serie de tareas que determinan
el funcionamiento del centro y ademas recoge el
esquema a seguir para la elaboracion de los pro-
cesos, esquema que es el siguiente:

e Objetivo.
* Ambito de aplicacion.
e Misiones y responsabilidades.

e Procedimiento (ordinograma).
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¢ Procedimiento de evaluacion del proceso.

e Documentos anexos (cuestionarios, for-
mularios, impresos, etc.).

Se ha gestionado el registro de ISBN de los pro-
cesos elaborados. Dichos procesos estan recogi-
dos en soporte informatico, y en algunos casos
se manejan, por esta misma via, a través de la
red interna del centro, minimizando asi el uso de
soporte papel, y permitiendo su difusién y utili-
zacién por parte de los implicados en ello.

Por otro lado, a lo largo de los anos se ha proce-
dido a revisar los procesos elaborados en los cur-
sos anteriores, introduciendo las pertinentes
correcciones.

Se ha trabajado con la inclusion en los procesos
de los correspondientes indicadores. También se
han manejado encuestas muestrales, acordes al
Modelo EFQM, aplicada a alumnos y padres,
obteniéndose resultados que han permitido
detectar puntos de mejora.
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La relacion de procesos elaborados es la siguiente:

PROCESO AEo01 V201: ORGANIZACION
SALIDAS EXTRAESCOLARES.

PROCESO 0OAo1 V201: EMERGENCIAS
EVACUACION.

PROCESO OA02 V201: ATENCION ACCI-
DENTADOS.

PROCESO OAo03 V202: COMPRAS POR
DEPARTAMENTOS.

PROCESO OAo4 V201: EXPEDIENTES
DISCIPLINARIOS.

PROCESO OAo5 V201: ATENCION
TELEFONICA.

PROCESO 0OA06 V201: PRESTAMO
BIBLIOTECARIO.

PROCESO OPo1 V201: ORGANIZACION
JUNTAS EVALUACION.

PROCESO OPo3 V202: GESTION
ESCUELA DE PADRES.

PROCESO OPo6 V201: ACOGIDA PRO-
FESORES NUEVOS.

PROCESO OPi12 V201: ENTREVISTAS
TUTORES.

PROCESO OP13 V2o1:
RED.

REUNIONES

PROCESO OP15 V201: TUTORIA FCT.
PROCESO Plog4 V201: PAGINA WEB.

PROCESO PVo1 V202: ELABORAR PRO-
CESOS.

PROCESO OP16 V200: ORGANIZACION DE

E CONSEJERIA DE EDUCACION

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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ABRIENDO PAGINAS

D. Américo Puente Berenguer
Gerente del S.R.B.S.

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:

Servicio Regional de Bienestar Social Abriendo Paginas

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Familia y Asuntos Sociales C/ Agueda Diez, 5 - 28019 MADRID

© 639.118.012
RESPONSABLE TECNICO: Diia. Maria del Mar Diez Jiménez

SERVICIOS PRESTADOS:
El C.O. Magerit atiende a personas con discapacidad intelectual, brindando los apoyos
necesarios para mejorar la calidad de vida de estas personas y propiciar la integracion en todos
los ambitos posibles. Con esta practica se ha dado una alternativa al ocio, mediante la creacion
de relatos y cuentos. Ha servido de vehiculo para que nuestros usuarios puedan expresar de
forma creativa deseos e inquietudes. Se ha estimulado la participacion mediante concursos en
distintos medios (radio e Internet). Se ha trabajado el acceso a nuevas tecnologias. Se han
obtenido resultados (premios internacionales y la edicion de un libro), que ha contribuido a
mejorar su autoestima y a relacionarse en otros medios distintos a los habituales.
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a practica consiste en fomentar la creacion

literaria entre los usuarios del C.0. Magerit,
personas con una discapacidad intelectual.
Entendemos que la creatividad es un potencial
que todo ser humano posee y partimos de la pre-
misa de que los relatos nacen y se desarrollan en
el interior de las personas.

Ayudando a expresar suenos, deseos, vivencias,
hechos reales o imaginarios, de forma individual
0 en grupo; empezaron a surgir los primeros
relatos.

Para enriquecer esta practica se enviaron relatos
a un programa de radio, dentro de la seccién del
escritor Juan José Millas, participando y compi-
tiendo con otros radioyentes, y siendo seleccio-
nados en varias ocasiones.

Con el objetivo de motivar a los participantes de
esta practica y al mismo tiempo hacer una labor
de difusidn, se participa en varios concursos de
relatos en paginas Web.

Al mismo tiempo se consigue acercar a nuestros
usuarios el uso de la tecnologia de la informa-
cibn y comunicacién e interactuar con otros
usuarios de la red.
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Esto ha supuesto ampliar su mundo y que les sea
familiar términos como pagina Web, foro y otros
propios del medio.

Peri6dicamente en el aula abren la pagina Web y
el blog de <<otros relatos>>.

Leen sus propios relatos, los comentarios que
escriben otros usuarios de la red y responden a
éstos mediante la expresion escrita, por Internet.
Hacen comentarios criticos de sus propios rela-
tos y de otros. En definitiva expresan sus senti-
mientos, su creatividad, fomentan la memoria, la
comunicacion y la expresion oral y escrita.

En el propio Centro se crea el Certamen de
Relatos de Navidad y en la fiesta de usuarios se
entregan diplomas y premios a todos los partici-
pantes.

Todo esto contribuye al desarrollo de cualida-
des positivas, como el orgullo de poder mos-
trar los relatos de los concursos a familiares y
amigos. Competir entre ellos, aceptando y ale-
grandose con los logros de otros compafieros y
recibir premios.

Esta actividad se inici6 de forma voluntaria, fuera
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de la programacién ordinaria del Centro, en los
espacios de descanso, posibilitando el disfrute del
ocio activo, fuera de las rutinas diarias.

Al ser una actividad que conlleva esfuerzo de ela-
boracion y concentracion, se ha trabajado siempre
con la buena disposicion de los usuarios, sin for-
zarles, para que no perdiera su caracter enriquece-
dor y ladico.

La experiencia de estos afos se ha concretado en la
edicion del libro <<La Vida desde mi ventana>>,
historias del Centro Ocupacional Magerit. Editado
por el Servicio Regional de Bienestar Social.
Consejeria de Familia y Asuntos Sociales.

Asimismo, una usuaria del Centro consigui6 el pri-
mer premio del <<III Premio Internacional de
Cuentos>> de la Fundacion Anade, patrocinado por
la Consejeria de Cultura y Deportes.

e Esta iniciativa ha tenido repercusion en la
satisfaccion de las personas, tanto de usua-
rios, como de sus familias.

e Ha s.ido un medio d_e aprender disfrutando y e Proporciona una imagen mas positiva de si
de disfrutar aprendiendo. mismos.

* Ayuda a nuestros usuarios a poner a prueba * Les ha permitido relacionarse con otros
sus habilidades. entornos.

CONSEJERIA DE FAMILIA
¥ ABUNTOS SOCIALES

Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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prarn g PROYECTO SOL CREA
EMPRESA

D. Américo Puente Berenguer
Gerente del S.R.B.S.

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
Servicio Regional de Bienestar Social Proyecto Sol crea Empresa
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Familia y Asuntos Sociales C/ Agustin de Foxa, 31 - 28036 MADRID

© 609.057.939
RESPONSABLE TECNICO: D. Luis Lopez Rica

SERVICIOS PRESTADOS:
Promocion de una Cooperativa de Integracion Social de Trabajo, con denominacién de
<<Los Ocho Girasoles, S. Coop. Madrid>> (Ley 4/1999, de 30 de marzo, de Cooperativas de la
Comunidad de Madrid), para la integracién socio-laboral de personas con discapacidad
intelectual, procedentes de los Centros Ocupacionales del Servicio Regional de Bienestar Social,
fomentando la participacion y el compromiso de las familias.

H FRuBREmA R T
Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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a practica desarrollada corresponde a uno de

los objetivos del Proyecto Sol, <<Promocion
y ayudas a la constituciéon de empresa social>>,
ejecutado en el marco del Programa Operativo de
la Comunidad de Madrid, F.S.E. 2000/2006 y
reelegido en el nuevo Programa F.S.E.
2007/2013.

Teniendo presente las caracteristicas de las per-
sonas a las que se dirige la promocion de la
insercion laboral, o sea personas con discapaci-
dad intelectual, la accién se ha desarrollado con
las familias como futura base asociativa de la
empresa y representantes cualificados de los
usuarios.

Se ha actuado con una metodologia tendente a
involucrar a los representantes de las Asociaciones
de Padres en un proyecto sostenido por tres pila-
res sistémicos fundamentales: integracion en la
vida real de los usuarios, participacion activa de las
familias y aportacion de mejoras innovadoras al
sistema de los Centros Ocupacionales. En sintesis
invertir la tendencia de delegar todo al servicio
publico y crear una empresa gestionada por las
familias, ayudandolos en el desarrollo y capitaliza-
cion de la misma, hasta que puedan por si mismos.
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Se ha actuado teniendo en cuenta sus tiempos, sus
incertidumbres y su capacidad de compromiso:

e Se ha constituido una Federacion entre
las Asociaciones de Padres de los Centros
Ocupacionales (Federacion Los Girasoles)
con la finalidad estatutaria dirigida a
la integracion socio-laboral de los
usuarios.

* Se han puesto en marcha tres talleres de
transicién, gestionados por la Federacion
y apoyados por el Proyecto Sol.

e Se han formado los representantes de la
Federacion y de las asociaciones con jor-
nadas de formacion y visitas de estudio a
realidades nacionales y europeas.

e Se ha ayudado a la Federacion en:

- la elaboracién de un plan de empresa;

- la presentacion de proyectos en el sector
privado, dirigidos a inversiones para la
capitalizacion de la empresa naciente;
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- todos los contactos con el asociacionis- actuaciones para sus hijos, concretas y

mo cooperativo. medibles.
Resultados obtenidos: - Han tomado conciencia de que el futu-
ro de sus hijos no se puede delegar
e Econoémicos y sociales: totalmente a la Institucion, y que ellos

pueden y deben colaborar con la

- La Federacion Los Girasoles, ha obte- . .
misma en objetivos comunes.

nido la financiaciéon de dos proyectos
para inversiones, por la Fundacion

. - Estan colaborando diariamente para
<<la Caixa>>.

favorecer el autoempleo asociado
implicandose ellos mismos en la cons-
titucion y gestion de una Empresa
Social, entendiendo que no siempre el
trabajo tienen que darlo otros.

- La Federacion Los Girasoles ha pro-
movido <<Los Ocho Girasoles, S.
Coop. Madrid>>, formada por
padres de personas con discapaci-

dad intelectual. - La colaboracion se esta consolidando

con la bisqueda por su parte de recur-

- La Cooperativa de integracion de .
sos no solo puablicos.

Trabajo ha nacido el 8 de junio de 2005
y tiene el objetivo social de gestionar
actividades econdémicas, productivas y
comerciales que faciliten la integracion
socio-laboral de las personas con disca-
pacidad intelectual de los Centros ocu-
pacionales de la Comunidad de Madrid.
La nueva cooperativa comienza su acti-
vidad en febrero de 2006 con la aper- - Fomento de la colaboracion unitaria y
tura de su primer sector econémico en 51stém1(.:a.1 entre la Instl.tuc1(’)n publica,
el 4ambito de la jardineria y viverismo y las familias y los usuarios.

la contratacién de tres usuarios, proce-
dentes del taller de transicién de jardi-
neria. La Cooperativa gestiona el man-
tenimiento de jardines, un quiosco de
venta de plantas con un anexo como
invernadero.

- Finalmente la autoestima de las fami-
lias esta creciendo al ver que pueden
hacer algo concreto para lograr la
insercion social y laboral de sus hijos.

e Institucionales:

- Aplicacion de las acciones basadas en las
politicas activas para el empleo: promo-
cién de autoempleo asociado como des-
arrollo del principio de subsidiariedad.

- Cumplimiento de los objetivos previstos
por el Plan de Accion para Personas con
Discapacidad y del Programa Operativo

- Acercamiento de las familias y/o sus de la Comunidad de Madrid - Fondo
representantes a la Instituciéon con Social Europeo.

e Implicacion de las familias:
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ehhan ol 11, FRANCISCO TOMAS Y VALIENTE:
MEJORANDO LO PRESENTE
HACIA EL HORIZONTE
DE LA CALIDAD

D. Tomas Alonso Pérez
Director

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
D.G. de Educacién Secundaria y LE.S. Francisco Tomés y Valiente:
Ensefianzas Profesionales Mejorando lo presente hacia el horizonte
de la Calidad
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Educacion C/ Benita Avila, 3 - 28043 MADRID

© 91.759.41.52/40.77
RESPONSABLE TECNICO: D. Miguel Angel Saez Lozano

SERVICIOS PRESTADOS:
Ensefianzas Postobligatorias: Bachillerato y ciclos formativos de F.P. Bolsa de empleo
interactiva. Biblioteca e Infoteca. Disponibilidad de las infraestructuras del Centro.
Salén de actos y exposiciones.

H CONSEJERIA DE EDUCACION
Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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| - 1

asicamente la practica ha consistido en la

formacion en el ambito de la CALIDAD para
la mayoria del personal del centro y en la aplica-
cion practica del mismo, a lo largo de 4 afos.

Inicialmente se partié en el curso 2003-04, con
la denominaciéon del proyecto como un Itinerario
Formativo Conjunto: <<Evaluacién de la Calidad
en el Centro>>. La intencién ya desde un princi-
pio fue la de estructurar el mismo a lo largo de los
3-4 afos previstos.

A lo largo de los cursos siguientes y siempre
basdndonos en Proyectos de Formacion en
Centros se continu6 con la formacién y elabora-
ciéon de documentos, a la vez que se iba consoli-
dando un grupo de mejora en el ambito de la
CALIDAD.

Sirva como extracto de los aspectos especificos
trabajados, el siguiente resumen desde el ano
2003:

e Formacion en el Modelo EFQM.

e Definiciéon de Misién, Vision, Valores y
Factores criticos de éxito.
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A

e Autoevaluacion del I.E.S. segiin EFQM.

e Determinacion de Factores Criticos de
Exito, Puntos Fuertes y Areas de Mejora.

e Formacion y elaboracion de documenta-
cion de procesos.

e Formacion y elaboracion de cuestionarios
de evaluacion de centros educativos.

e Formacion y elaboracion de la Carta de
Servicios.

e Primera Evaluacién del I.E.S. con los cues-
tionarios especificos elaborados.

e Constitucion del Comité de Calidad del
L.E.S.

e Presentacion y aprobacion de la Carta de
Servicios del I.LE.S. a la D.G.C.S.

e Disefio del Protocolo para la medicion de
los Indicadores de la Carta de Servicios.

Como aspecto destacado sefialar que ademés
todo este Proyecto se ha plasmado en una publica-
ci6n en la que hemos reflejado nuestra experiencia
para que todos los centros de ensefianza puedan
conocer nuestra experiencia. Su titulo es de donde
ha surgido la denominacién de nuestra candidatura
al premio:<<Mejorando lo presente hacia el
horizonte de la Calidad. I.E.S. Fco. Tomas



Comunidad de Madrid ﬂ

y Valiente>>. Se puede adquirir dirigiéndose a nues-
tro centro o a través de su péagina Web:
http://www.iesfranciscotomasyvaliente.com

Por dltimo y dado el espacio tan breve en el que
hemos de reflejar nuestra practica destacaria los
aspectos positivos sobre los que ha incidido esta
practica después de transcurrir varios afios:

El grado de implicaciéon de los miembros
de la Comunidad Educativa ha sido muy
alto, resaltando la voluntariedad de los
participantes.

Desde el comienzo ha existido un lideraz-
go del director. Todos los miembros del
Equipo Directivo participan activamente
en los proyectos o areas de mejora.

Se est4 consolidando una formacion rela-
cionada con los conceptos del ambito de la
CALIDAD.

Ha sido y es fundamental el apoyo de
especialistas y del exterior.

Gran parte del tiempo del compromiso de
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los que han participado en los diferentes
proyectos relacionados con la aplicacion
del modelo se ha realizado en horario
escolar.

Se estimula el trabajo en equipo, asi
como el debate entre los miembros de la
comunidad educativa.

Se ha asumido la necesidad de identi-
ficar, definir y medir lo que en el
centro hacemos, como tnico medio de
poder controlar y mejorar nuestra
actividad.

Se ha sentido la necesidad de contraer un
compromiso con los usuarios de
nuestros servicios, en cuanto a la calidad
de los mismos.

Se ha consolidado la formaciéon de un
comité de calidad.

Se plantea como reto futuro, la con-
solidacion del sistema organiza-
tivo basado en funciones y areas de
responsabilidad.



PORTAL DEL MAYOR

Ilmo. Sr. D. José Maria

Alonso Seco
Director General del Mayor

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
D.G. del Mayor Portal del Mayor
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Familia y Asuntos Sociales C/ Agustin de Foxa, 31 - 7° Izq.
28036 MADRID

© 91.420.89.26
RESPONSABLE TECNICO: D. José Ignacio Fernandez Martinez

SERVICIOS PRESTADOS:
Difusi6én de la informacion precisa y actualizada, sobre areas de interés especificas para las
personas mayores de la Comunidad de Madrid, a través de Internet, como subportal de
la pagina institucional www.madrid.org
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Desde la Comunidad de Madrid, mediante la
colaboracion de todas sus Consejerias, se ha
puesto en marcha el Portal del Mayor, en el que
confluyen distintas politicas transversales y ambi-
ciona ofrecerse como canal telematico de comuni-
cacion, informacion, servicios y participacion para
las personas mayores de nuestra Comunidad.

El acceso a las nuevas tecnologias e Internet de las
personas mayores, es ya un hecho generalizado, y en
estos momentos es un mecanismo utilizado como
medio de informacién y de tramitacion telematica,
para multitud de gestiones en todos los &mbitos.

El Portal del Mayor nace con la mision de difundir
la informacion precisa y actualizada, sobre areas de
interés especificas para las personas mayores de la
Comunidad de Madrid, con los siguientes objetivos:

1. Establecer una nueva via de comunicaciéon
a través de las nuevas tecnologias de la
informacion.

2. Proporcionar informacion actualizada que
dé respuesta a las necesidades planteadas
por este colectivo.

3. Estructurar la informacién sobre recursos,
servicios, programas y temas de interés para
personas mayores, de forma sencilla, clara y
directa.

4. Facilitar una via de acceso a la informaci6n inter-
activa, desde un punto de acceso a Internet.

5. Acceder a la documentacion precisa para la soli-
citud de ayudas, recursos y prestaciones y de
forma personalizada a la consulta sobre la trami-
tacion de expedientes.

6. Proporcionar una informacion on-line sobre
noticias y actualidad de la Comunidad de
Madrid.

7. Recoger y tramitar sugerencias y quejas de
manera directa por parte de los usuarios.

8. Estructurar la informacién sobre recursos, servi-
cios, programas y temas de interés para perso-
nas mayores, de forma sencilla, clara y directa.

En este nuevo sitio Web regional, los mayores madrile-
fios, sus familias y los profesionales, encontraran infor-



macion sobre servicios, recursos y programas, iniciati-
vas para el fomento de la vida activa, noticias, etc.

El nuevo portal ha sido disefiado con gran simplicidad
estructural, con un lenguaje y formato asequible, para
que sea facil acceder y sencillo de usar.

En el siio Web se han introducido secciones claras e
instrumentos que minimizan las dificultades de lectu-

H COMSEJERIA D FAMILIA
¥ ASUNTOS SOCIALES

ra, la desorientacién en la navegacion por la pagina,
mediante colores, que permiten identificar cada una de
las areas, con el objetivo de guiar al usuario y ayudar a
delimitar los temas y secciones.

Las personas mayores, las familias y los profesionales
pueden encontrar en cinco grandes secciones, conteni-
dos muy diversos. En el area <<Centros y Servicios>>,
identificada con el color rojo, se accede a informacion
sobre todos los programas, recursos y servicios que la
Comunidad de Madrid pone a disposicion de las perso-
nas mayores y sus familias. En color azul, aparece la
Seccidén <<Vivir con salud>>, con accesos directos alos
recursos sanitarios de la Comunidad de Madrid, asi
como actividades y noticias de interés.

En color naranja, est4 la seccién de <<Voluntariado>>,
através dela cual se obtiene informacion referente a las
actividades de distintas asociaciones de voluntariado
dela Comunidad de Madrid. En color verde esta la sec-
cién de <<Cultura y Ocio>>, donde podran encontrar
ofertas para el desarrollo del ocio y tiempo libre y el
acceso a la cultura (cine, teatro, bibliotecas, etc.). Por
ualtimo estd la seccion de <<Noticias>>, en color
marrdn, a través de la cual se accede a todas las noticias
institucionales de interés para este colectivo, que se
producen en la Comunidad de Madrid.

Comunidad de Madrid

www.madrid.org



SISTEMA DE INFORMACION DE
TRAMITACION DE EXPEDIENTES
ADMINISTRATIVOS (SILEX)

Ilma. Sra. Dina. Maria del Rosarig
Jiménez Santiago

Secretaria General Técnica
de Empleo y Mujer

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
Secretaria General Técnica de Sistema de Informacioén de Tramitacion
Empleo y Mujer de Expedientes Administrativos (SILEX)
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Empleo y Mujer C/ Santa Hortensia, 30 - 28002 MADRID

© 91.420.68.82
RESPONSABLE TECNICO: Diia. Isabel Ferran Thio

SERVICIOS PRESTADOS:
La coordinacién intraadministrativa de los Centros Directivos dependientes de la Consejeria.
El asesoramiento juridico y técnico del Consejero y de las Direcciones Generales de
la Consejeria. La coordinacion de los asuntos que vayan a ser sometidos al Consejo de Gobierno
o a sus Comisiones. El estudio, impulso y tramitaciéon de los proyectos de disposiciones
generales en materias propias de la Consejeria. La tramitaciéon de los Convenios, Acuerdos,
Protocolos o Declaraciones de Intencién suscritos dentro del &mbito competencial de la
misma, entre otros.

ﬂ CONSEJERIA DE EMPLED ¥ MUJER
Comunidad de Madrid

www.madrid.org
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1. PLANIFICACION

a Secretaria General Técnica impulsa la trami-

tacion de los expedientes administrativos
generados por los Centros Gestores de la
Consejeria. El elevado volumen de expedientes
administrativos, asi como su compleja tramita-
cion, y la elevada movilidad del personal en la
Comunidad de Madrid, demandaba una solucién
integrada en un procedimiento de gestién infor-
matizado y comtn a todos los gestores.

Para dar respuesta a esta necesidad la Secretaria
General Técnica propuso la realizacién de un pro-
yecto informético integral que recogiese en un
Unico Sistema toda la tramitacion relativa a las
actuaciones de la Consejeria, con los siguientes
objetivos: implantar la tramitacion electronica de
los expedientes administrativos, como un paso
mas para llegar al objetivo de <<papel cero>>;
racionalizar y normalizar los procedimientos de
gestion administrativa; mejorar la calidad norma-
tiva; disponer de un repositorio de documentacion
comun, seguro y sin papel; facilitar el seguimiento
del estado de tramitaciéon de los expedientes; y
desarrollar un Cuadro de Mandos.
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2. IMPLEMENTACION
Las principales fases del proyecto han sido:

Analisis del Sistema de Informacion, en la que
se define el prototipo de lo que sera el nuevo
Sistema de Informacion.

Disefno del Sistema de Informacion. En esta
fase se define como arquitectura del sistema la
habitual utilizada por el Gestor de Expedientes de
la Comunidad de Madrid.

Construccion del Sistema de Informacion:

e Utilidades del Sistema. El Sistema permi-
te el anexado de documentacién incorpo-
rando ficheros y escaneando documenta-
cion que no esté en el Sistema, y noveda-
des en la tramitaciéon informatica como es
el expediente electronico y los seméaforos
para indicar el vencimiento de los plazos,
asi como la posibilidad de integrar la firma
electronica en breve plazo.

e Alta y Tramitaciéon de expedientes. Se
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pueden tramitar 6 tipos de expedientes
(Ordenes, Convenios, Decretos, Leyes,
Nombramientos y Ceses y Planes o
Programas de actuacion) y 25 subtipos.

* Modelos de Documentacion. SILEX pro-
porciona un elevado ntimero de <<planti-
llas>> —95—, que ademas de facilitar la
gestion a los usuarios, normalizan la docu-
mentaciéon que debe acompanar a los
expedientes.

e Perfiles. La aplicacion se ha definido para
que en un futuro, todas las unidades admi-
nistrativas que intervienen en la tramita-
cion de los expedientes administrativos,
puedan hacerlo a través de SILEX si lo
consideran oportuno. Para ello ha sido
necesario definir 40 perfiles distintos.

e Expediente Electrénico. Esta herramienta
permite que toda la documentacion gene-
rada a lo largo de la vida del expediente
quede archivada en la base de datos gene-
ral de documentaciéon. La gestion de la
informacién en un soporte digital seguro
y de facil acceso permite su consulta
en cualquier momento, evita envios de
documentaciéon en papel y disminuye los
tiempos de gestion.

Gestién del conocimiento. SILEX cuenta
con un amplio sistema de consultas y lis-
tados al que se puede acceder desde la
propia aplicacion. Se han disefiado 65
modelos de informes con salida a ficheros
Pdf y Excel.
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e Catalogos. El mantenimiento de la aplicacion
se realiza a través de catilogos generales.

Implantacion. Para llevar a cabo las tareas
previstas en el plan de implantacién se estable-
cieron los siguientes grupos de trabajo.

e Formacion: Integrado por personal de la
Consejeria, del centro de soporte técnico a
usuarios y de los desarrolladores de ICM.

e Implantacion y Aceptacion: Compuesto
por personal de Instalaciones, de la
Consejeria y del Area de Desarrollo.

e Calidad: Grupo del Area de Calidad para
certificar la aplicacion.

o Instalacién: Formado por personal del Area
de Produccion, Desarrollo y Mantenimiento.

e Mantenimiento: Personal de Desarrollo y
Mantenimiento de ICM.

e Apoyo a la Produccién inicial: Personas
de Soporte técnico a usuarios.

3. VERIFICACION

Tras la implantacion del sistema en febrero de
2007, se realiza un estudio independiente en el
ultimo trimestre del afio con el objeto de evaluar
el estado de implantacion del sistema y adaptar-
lo a las necesidades de los usuarios; detectar sus
debilidades y en su caso, establecer las posibles
lineas de mejora.



DESARROLLO DEL SIST
DE CALIDAD, FASE 1

Ilmo. Sr. D. Héctor Casado Lopez
Secretario General Técnico 9
de Economia y Hacienda

Participante

ORGANO: CANDIDATURA:
Secretaria General Técnica Desarrollo del Sistema de Calidad,
Fase 1

de Economia y Hacienda

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Economia y Hacienda C/ Principe de Vergara, 132
28002 MADRID

® 91.580.22.80
RESPONSABLE TECNICO: Diia. Virginia Solans Ruiz

SERVICIOS PRESTADOS:
Coordinacion intradministrativa de los Centros Directivos y de la Administracion Institucional
adscrita a la Consejeria de Economia y Consumo, asesoramiento juridico y técnico del Consejero
y las Direcciones Generales, coordinacion de los asuntos que deban someterse a Consejo de
Gobierno, tramitacion de disposiciones generales en materias propias de la Consejeria,
tramitacion de convenios, protocolos, coordinacién de la gestion econémico administrativa
y presupuestaria de la Consejeria, gestion del personal adscrito a las distintas unidades
administrativas, coordinacion de la creacion, modificacion y supresion de ficheros de proteccion
de datos, coordinacion de la atencion al ciudadano, incluyendo registro e informacion, asi como
mantenimiento de la informacion relacionada con la Consejeria en www.madrid.org




Introduccion:

L a Secretaria General, en su doble cualidad de
organizacion que presta sus servicios al ciuda-
danoy ala propia Administracion, de la que forma
parte, desarrolla sus actividades, bajo la premisa
basica de satisfacer las necesidades de sus clientes
de acuerdo a principios de eficacia y de eficiencia
en el desarrollo de sus funciones.

Por medio de la elaboracién del Sistema de
Calidad, la Secretaria General Técnica pretende
desarrollar una gestion moderna y eficiente de los
recursos presupuestarios asignados, dirigida prin-
cipalmente al cuamplimiento de los objetivos rela-
cionados con los Centros Directivos de la
Consejeria y de servicio al ciudadano, empleando
para ello técnicas de direccion y gestion que opti-
micen el modelo de funcionamiento, y lo sittien a
la altura de las demandas de los ciudadanos de
nuestra Comunidad.

Descripcién de la Practica:

El objetivo del presente proyecto es conocer y
mejorar la organizacion, el desempefo, la eficien-
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cia, la eficacia y el ambiente de trabajo de la
Secretaria General Técnica de la Consejeria de
Economia y Consumo, mediante la definicion, el
desarrollo y la implantaciéon de un Sistema de
Gestion de Calidad.

El Proyecto se planifica en tres fases:
1. Definicion de la Organizacion.
2. Evaluacion y adaptacion a la norma ISO 9oo1.

3. Aproximacion al Modelo Europeo de
Excelencia.

La candidatura se presenta, una vez realizadas las
acciones previstas para la Fase 1 con los siguientes
objetivos:

e Optimizar las funciones y responsabilidades
de las personas.
* Definir los procesos de trabajo.

¢ Mejorar los procesos a partir de su analisis y
medicion.
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El germen inicial del desarrollo del proyecto se
establece a través de la creacion de un grupo de
trabajo, denominado grupo lider, integrado,
ademas de por el Secretario General Técnico,
por cinco personas implicadas en la gestion de la
Calidad, con la funcién de coordinar el proceso
de informacioén, formacion y desarrollo en las
distintas unidades en las que se estructura la
Secretaria General Técnica.

En un segundo nivel, como apoyo para lograr un
adecuado desarrollo del Plan, se establecieron
grupos de trabajo especializados en determina-
das areas de actividad, sobre los que recayo el
peso especifico del anélisis funcional de los pro-
cesos de cada uno de los procedimientos, asi
como de los puestos de trabajo.

Resultados:

Cada grupo defini6 sus puestos de trabajo, con el
analisis previo de la adecuacion de las personas a
los mismos, determinandose las necesidades de
formacion y las funciones asignadas a cada pues-
to. Al final del proceso se definieron 60 puestos
de trabajo, sobre un total de 130 personas.

Por otra parte, los grupos de trabajo elaboraron
las fichas de los procesos de trabajo de cada area
en los que se encuentran incluidas todas las acti-
vidades desarrolladas en la S.G.T. En total se defi-
nieron 102 procesos, que fueron agrupados por el
grupo lider en cinco procesos claves. En concreto,
los denominados procesos de Recepcion,
Asesoria, Revision, Servicio y Resultado.

El logro fundamental de esta fase lo constituye el
analisis realizado, que ha permitido establecer
un mapa de procesos definido de la organizacion,
asi como la implicaciéon de la practica totalidad
del personal de la S.G.T. en las tareas de analisis
y definicion de puestos de trabajo, y de los proce-
sos de trabajo.

Finalmente, se ha informado de la preparacion
de la Fase 2, donde se fijaran los indicadores para
implantar y mejorar los procesos clave y asegurar
la adaptacion del Sistema de Gestion de Calidad
definido, a la norma ISO 9001:2000.

H CONSEJERIA DE ECONOMIA ¥ HACIENDA

Comunidad de Madrid

www.madrid.org



MEJORA DEL SERVICIO AL CTUDADANO
A TRAVES DE LA IMPLANTACION
DE UN PLAN DE CALIDAD |
PERCIBIDA

*******

D. Francisco Javier Elviro Penia |
Gerente del Hospital El Escorial )

Partici L
ORGANO: CANDIDATURA:
Hospital El Escorial Mejora del Servicio al Ciudadano a través
de la Implantacion de un Plan de
Calidad Percibida
CONSEJERIiA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad Ctra. M-600, Km 6,255

28200 El Escorial (MADRID)
© 91.897.31.24

RESPONSABLE TECNICO: Diia. Cristina Garcia Triana

SERVICIOS PRESTADOS:
Hospital Comarcal General.

-
‘AM Hospital El Escorial

SaludMadrid
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1 Hospital El Escorial decidi6 en el ano 2006,

tras realizar su autoevaluacion EFQM,
impulsar un Plan de Calidad Percibida
(PCP) que es el que presentamos en este docu-
mento. Queremos que la Calidad Percibida se
convierta en nuestra principal senal de identi-
dad, que nos permita competir y diferenciarnos
en cuanto al servicio ofrecido con otros centros
sanitarios de nuestra misma area sanitaria.

Dentro del citado Plan se ha trabajado sucesiva-
mente en estas fases:

e Fase I: Planificacion del Plan de Calidad
Percibida. Incluyendo un estudio cualitativo
mediante grupos focales, una encuesta
poblacional (estudio cuantitativo) y un ana-
lisis estratégico DAFO para orientar todo el
proceso en la linea adecuada.

e Fase II: Implementacion. Con diferentes
actuaciones:

- Presentar el proyecto a los trabajadores.

- Crear la Comision de Calidad Percibida cuyo
trabajo ha sido analizar y proponer solucio-
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nes a temas que afectan a la Calidad
Percibida por parte del usuario. Los temas
que se estudian en la comision provienen de
diferentes fuentes:

/Temas que los clientes manifiestan
como 4reas de mejora, bien proce-
dentes del anélisis de reclamaciones
y sugerencias, o bien aquellos que
son identificados en los estudios de
Calidad Percibida o de satisfaccion.

v/Temas sugeridos directamente por
los integrantes de la Comisi6on de
Calidad Percibida.

vTemas que hacen llegar otras perso-
nas del Hospital El Escorial. El
grupo funciona de forma abierta y
anima al resto de empleados a que
les hagan llegar sus ideas e iniciati-
vas sobre Calidad Percibida.

Ademas del estudio de estos temas, la Comisién de
Calidad Percibida ha asumido también entre sus
funciones la evaluacion periddica del criterio nime-
ro 6 del modelo EFQM (Resultados en Clientes).



¢ FaseIll: Verificacion. El andlisis de los resultados
del PCP se ha realizado desde tres perspectivas:

. Encuesta de satisfaccion. Tras la encuesta de
diagndstico inicial, se ha realizado una nueva al
afio, tal y como establece el PCP. Aunque los
datos no son estadisticamente significativos, se
ha observado una mejoria en las valoraciones de
los encuestados en todas las areas de actividad.

2. Andlisis de las Reclamaciones. Encontramos

dos situaciones significativas:

v Incremento del nimero de reclamaciones,
principalmente en el 4rea de citaciones. Este
aumento se concentra en los seis primeros
meses del afno pues a partir de entonces se
adoptan medidas de mejora en esa area
reduciéndose las reclamaciones de una
media de 25 mensuales a 12.

v Reduccion significativa de las reclama-
ciones de demora.

3. Resultados de la Comisiéon de Calidad

Percibida. A lo largo del afio, la CCP ha
realizado diferentes acciones que se reco-
gen en la tabla siguiente:

Iniciativas presentadas

a la Gerencia 38
Iniciativas solucionadas o

puestas en marcha 20
Comunicaciones internas 2%
Boletines de difusion a todos

los trabajadores 2
Sugerencias recibidas de

trabajadores que no forman

parte de la CCP 12
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e Fase IV: Creacion de canales de comunica-

cion. Dentro del Plan de Calidad Percibida,
la comunicacién tiene un papel fundamental
ya que la mejora de los aspectos intrinsecos
del servicio no era suficiente para actuar
sobre una opinidon general formada.
Por eso entendimos que debiamos utili-
zar la comunicacion de forma activa.
Asi que se decidi6 abrir cuatro lineas de
trabajo:

1. Comunicacién interna. Asumida princi-
palmente por la CCP (datos en la tabla
anterior).

2. Comunicacion externa. Ademés de infor-
mar a la poblacién sobre nuestros servi-
cios, deben convertirse en un elemento
fundamental para potenciar la imagen del
hospital.

3. Incorporar la voz de los ciudadanos a la
gestion del hospital. Para ello, ademas del
andlisis de encuestas y reclamaciones
hemos contactado con la mancomunidad
de servicios sociales y estamos extendien-
do nuestra imagen y presencia a otras ins-
tituciones publicas del area.

4. Relaciones con los Ayuntamientos del
area. Hasta ahora la relacion ha sido
ocasional y ante situaciones o proble-
mas concretos, pero debemos alcan-
zar una relacion mas continua. La
proxima estructuracion de nuestra
area sanitaria nos ayudara a definir
concretamente nuestros municipios
de referencia.
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Premio a la Excelencia y Calidad
del Servicio Publico en las Entidades
Locales en la Comunidad de Madrid







Modalidad
de Excelencia




prarard A YUNTAMIENTO
DE ALCOBENDAS

D. Ignacio Garcia

de Vinuesa-Gardoqui
Alcalde-Presidente de Alcobendas

Ganador

AYUNTAMIENTO: CANDIDATURA:
Alcobendas Ayuntamiento de Alcobendas
RESPONSABLE TECNICO: DIRECCION POSTAL:
Diia. Concepcion Villalon Blesa Plaza Mayor, 1

28100 Alcobendas (MADRID)
© 91.659.76.00

SERVICIOS PRESTADOS:
Los desarrollados a través de las unidades de gestion: Ayuntamiento: Informacion,
comunicacion, tramitacion y servicios a la ciudad (Urbanismo, Seguridad, Medio Ambiente...).
Patronato Sociocultural (PSC): Servicios Culturales (Auditorio, Mediatecas, etc.). Patronato
de Deportes (PMD): Servicios Deportivos e Instalaciones. Patronato de Bienestar Social (PBS):
Promocion Bienestar Social en la ciudad (atencién a mayores, servicios sociales, etc.).

i
EXCELENCIA 900
EROPEA B0
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1 Ayuntamiento de Alcobendas, se destaca

por una continua innovacién en sus servi-
cios y prestaciones al ciudadano. Este hecho se
refuerza recientemente tras la inclusion de
Alcobendas en el grupo de Municipios de gran
poblacién, posicionando a Alcobendas como
<<gran ciudad>>.

En cuanto a herramientas y modelos de gestion
utilizados, el Modelo EFQM se ha mostrado
como una herramienta precisa a la hora de defi-
nir un marco adecuado para el desarrollo de la
Gestion y la Innovacion. La experiencia acumu-
lada por la instituciéon municipal a lo largo de las
diferentes Autoevaluaciones y el nivel de
implantaciéon del modelo en las diferentes areas
organizativas constituyen una buena base para
ir perfilando un modo diferenciado de entender
la cultura de calidad, utilizando la Innovacion y
la Excelencia.

La gestion del Ayuntamiento de Alcobendas esta
avalada por el Sello de Excelencia Europea
(+500 puntos) y el Premio a la Calidad e
Innovacién en la Gestibn Puablica modalidad
Excelencia, otorgado por el Ministerio de
Administraciones Publicas en noviembre de
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2006. Los principales avances abordados han sido:

Eje liderazgo, planificaciéon y estrategia.
El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento de
Alcobendas ha puesto en marcha una serie de
medidas de caracter econdémico, tendentes al
equilibrio entre ingresos y gastos, ajustandolos a
las necesidades de los alcobendenses para mejo-
rar su calidad de vida. En el Ayuntamiento de
Alcobendas el proceso de elaboracion del presu-
puesto, que parte de unas normas y criterios
economicos comunes a las diferentes areas, se
complementa con un Programa Director de
Actuaciones (PDA) que define unas directrices
de legislatura para posteriormente traducirlas
en actuaciones concretas conforme a un escena-
rio econémico financiero. De esta forma se uni-
fican la planificacién econémica con los objeti-
vos de la institucion.

Eje liderazgo, personas y resultados en perso-
nas. El Ayuntamiento de Alcobendas aborda de mane-
ra integral la gestion de las personas, desarrollando
aspectos relacionados con la vida laboral en momentos
clave, como la acogida a los nuevos empleados, que
incluye la formacion en calidad y en conoci-
miento de la instituci6on.
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Igualmente ofrece formacion que permite la
actualizacion de las habilidades de los empleados
publicos, asi como actuaciones sobre salud y pre-
vencioén de riesgos laborales, el fondo de accion
social y actuaciones en torno al reconocimiento.

Eje liderazgo, procesos, servicios y resul-
tados. El Ayuntamiento de Alcobendas preten-
de responder a las expectativas de los ciudada-
nos asi como de los diferentes agentes de la ciu-
dad. Por todo ello el Equipo de Gobierno ha
adoptado el compromiso con la gestiéon de la
Innovacién y de la Excelencia.

Algunos ejemplos de estas medidas son:

¢ La permanente apuesta por la calidad
en la atencién ciudadana.

¢ Desarrollo de las medidas adecuadas para el cam-
plimiento de las indicaciones contenidas en la Ley
de Acceso Flectronico de los Ciudadanos a los
Servicios Piblicos (LAECSP) en los plazos marca-
dos porlaley. Por ello se estan implantando meca-
nismos como: Firma Electrénica, Notificaciones
Telematicas, Pasarela de Pagos, etc.

¢ Desarrollo del proyecto <<Innova Alcobendas>>
cuyo objetivo es la puesta en marcha de una
Oficina Tributaria Virtual (de acuerdo con el pro-
grama e-model) asi como la iniciativa Ciudades
Singulares dentro del Plan Avanza.

e Otros proyectos de innovacion tecnolégica para
garantizar la maxima accesibilidad alos servicios.
Algunos de estos proyectos estan culminados:
como la <<Bolsa de Empleo on-line>> y la
<<Consulta Telematica de Expedientes>>, mien-
tras que otros estan en fase de implantacion:
<<Registro Telemético>>, <<Catalogo on-line de
Mediatecas>>.

e La Tarjeta Ciudadana Alcobendas, que obtuvo
el Premio a la Innovacién en los Servicios
Pablicos de la ONU, seguird incorporando
nuevas prestaciones y servicios. Mas de
38.000 ciudadanos utilizan habitualmente
este medio.

e El proyecto <<Alcobendas protege tus datos>>:
iniciativa transversal que pretende mejorar los
mecanismos de control para garantizar la segu-
ridad de las bases de datos institucionales, pre-
servando los derechos de los titulares.

Ademas, significarla extension en la organizacion de siste-
mas de gestion de la calidad con estandares ISO
(Centro de Atencion Integral de la Drogodependencia,
Sistema de Gestion Medioambiental del Edificio del
Ayuntamiento o Registro EMAS para Parques y Jardines),
también la nueva revision de metodologia de Cartas de
Servicioyla evolucion delos mecanismos de relacién con
los ciudadanos con el horizonte de un nuevo modelo de
participacion y de distritos, una Comisién de
Sugerencias y Reclamaciones, etc.

||||.
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ALCOBENDAS

Un modelo de ciudad
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Mencion Honorifica



CENTRO DE ATENCION INTEGRAL
ALAS DROGODEPENDENCIAS
DE GETAFE (CAID)

D. Pedro Castro Vazquez
Alcalde-Presidente de Getafe

Mencion Honorifica

AYUNTAMIENTO: CANDIDATURA:
Getafe Centro de Atencion Integral
a las Drogodependencias de Getafe (CAID)

RESPONSABLE TECNICO: DIRECCION POSTAL:
Dina. Ménica Medina Pza. Alcalde Juan Vergara, s/n
28904 Getafe (MADRID)

© 91.202.79.61

SERVICIOS PRESTADOS:
Prevencion de las Drogodependencias en el ambito escolar, familiar y comunitario.
Asistencia integral al drogodependiente y familia.
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esde la Delegacion de Garantia de Derechos

Sociales, el Centro de Atencién Integral a las
Drogodependencias (CAID) del Ayuntamiento de
Getafe goza de una larga andadura. Su primer
Plan Municipal Sobre Drogas se remonta al
ano 1987, fecha en la que se habia instaurado en
la sociedad un alarmante problema: el consumo
de drogas, en especial heroina. Para su solucion,
en 1985 se crea el Plan Nacional Sobre
Drogas y, a su vez, surge el Plan Regional
Sobre Drogas de Madrid, pero son los ayun-
tamientos los que deben responder con urgencia
a las necesidades planteadas ante las consecuen-
cias del consumo de heroina de los jovenes.

Desde el CAID de Getafe, después de intervenir 15
anos en el tratamiento de las Drogodependencias,
ante el complejo y cambiante fenémeno de éstas,
y gracias al liderazgo politico de la concejalia, se
promovid en el afio 2001 la evaluacion del servi-
cio y un nuevo replanteamiento. Es entonces
cuando se muestran una serie de carencias y défi-
cits que se estaban teniendo a nivel general en el
tratamiento de las Drogodependencias. Se esta-
ba actuando con muy buena voluntad de
los profesionales, pero sin una perspecti-
va terapéutica contrastada y evaluada, con
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una vision de <<apagar fuegos>>, pero sin resul-
tados medibles en la poblacion drogodependien-
te, sin protocolos ni guias sanitarias de actua-
cion; una intervenciéon donde cada profesional
en su despacho hacia como buenamente sabia.
En fin, se estaba trabajando con una gestién
hecha <<con buena voluntad>> pero sin tener
en cuenta una gestion organizacional homologa-
da y acreditada por su calidad.

Ante este andlisis, se imponia la necesidad de
encontrar medios que facilitasen los profundos
cambios a efectuar. La direccion técnica aprove-
ché la formacion sugerida por el incipiente
departamento de Calidad del Ayuntamiento y
desarroll6 sendos cursos sobre Calidad Total.

Fue el momento del descubrimiento de que ése
era el camino que debiamos recorrer, y por
donde tendrian que pasar los Servicios Publicos
de la Administracion. Acto seguido, habia que
conquistar la motivacién de los profesionales,
por lo que se planifica la formacién con todos
ellos. En marzo de 2001 se realizan, en el Castillo
de Magalia (Navas del Marqués), tres intensas
Jornadas sobre el Modelo de Calidad EFQM
y Autoevaluacion, y al compés entre politicos,
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direcci6on y técnicos, con esta base formativa, se
despliega el proceso de implantaciéon del Modelo
EFQM a través de diversas herramientas:

e 2002: Elaboraciéon de la 12 Carta de
Servicios.

e 2003: Establecimiento de Buzon de quejas
y sugerencias.

e 2003...: Formacién continua a los profe-
sionales.

¢ 2003...: Disefio de Procesos y Procedimientos
con Indicadores de Rendimiento.

e 2004: Plan Estratégico de Calidad (2004-
2007) segin modelo EFQM y aprobado
por el Pleno del Ayuntamiento el 19 de
abril de 2005, junto al Manual de Diseno
de Procesos.

¢ 2005: Planes anuales de Gestion y Mejora
Continua.

e 2006: Certificacion Normas UNE-EN-
ISO 9001:2000.

e 2007 (En preparaciéon): Nueva Carta de
Servicios del CAID.

¢ 2008...: 2° Plan Estratégico sobre Drogas
(2008-2011).

Hoy, después de 6 afios, podemos afirmar que el
esfuerzo de todos los profesionales del CAID ha
merecido la pena por los resultados que se estan
obteniendo. Toda la organizacion del CAID
y su equipo de profesionales estan com-
prometidos en servir a la salud, y en ser-
vir a las personas con problemas de dro-
gas, donde ellos son los protagonistas y

centro
de atendon

T AYUNTAMIENTO DE

I’ GETAFE &M

cuya satisfacciéon constituye el centro de
nuestro trabajo, hacia el cual orientamos
el conjunto de nuestra actividad, una
asistencia integral y personalizada.

Hoy el equipo de profesionales, en permanente
crecimiento personal y técnico, estd comprome-
tido en una mejora continua, a través de una
gestion por procesos, una direccion por objeti-
vos y una corresponsabilidad con otras entida-
des de la sociedad, para ofrecer un servicio efi-
ciente a la sociedad, porque son los resultados
con nuestros pacientes los que al fin validaran
nuestro quehacer como Servicio Pablico de
excelente calidad.

E DERECHOS DE LA
Y BIENESTAR SOCIAL

integral a las
@

drogo
dependencias

GETAFE

=M

SaludMadrid

Agencia Antidroga
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Modalidad
de Mejores Practicas

Ganadores ex aequo



el [IMPIEZA Y MEDIO AMBIENTE
DE GETAFE (LYMA)

D. Pedro Castro Vazquez
Alcalde-Presidente de Getafe

Ganador ex aequo

AYUNTAMIENTO: CANDIDATURA:
Getafe Limpieza y Medio Ambiente de Getafe
(LYMA)
RESPONSABLE TECNICO: DIRECCION POSTAL:
Dna. Cristina Alvarez Gonzalez C/ Perales, 6 - 1° A

28902 Getafe (MADRID)
© 91.683.10.32

SERVICIOS PRESTADOS:
Recogida de Residuos Solidos Urbanos (RSU). Limpieza de edificios y dependencias municipales.
Limpieza Viaria. Limpieza de fachadas y eliminacion de grafittis. Servicio de limpieza urgente.
Punto Limpio.
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a Empresa Municipal de Limpieza y Medio

Ambiente de Getafe (LYMA, S.A.M.), es una
empresa publica municipal cuya mision es garan-
tizar las condiciones de salubridad de las calles,
los viales, los colegios y edificios municipales. La
empresa se crea en 1988 por el Ayuntamiento de
Getafe para realizar principalmente los siguientes
servicios:

¢ Recogida de Residuos Sélidos Urbanos (RSU)
en sus distintas fracciones.

¢ Lalimpieza de edificios y dependencias muni-
cipales y los colegios de educacion infantil y
primaria.

e La Limpieza Viaria.

e La limpieza de fachadas y eliminacion de
grafittis.

¢ Servicio de limpieza urgente.
e Punto Limpio.

LYMA cuenta con una plantilla de cerca de 475 perso-
nas que realizan estos servicios para una gran ciudad
de 168.000 habitantes: dindmica, moderna, participa-
tiva, con una actividad socioeconémica en constante
evolucion y comprometida con el Medio Ambiente.
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En el ano 2003, el Ayuntamiento de Getafe impulsa
su IT Plan de Modernizacién y de Calidad con el obje-
to de actualizar y mejorar de forma global la calidad
de los servicios prestados a la ciudadania, Plan al que
desde el inicio se suma la Empresa Municipal de
Limpieza y Medio Ambiente.

El proyecto de calidad y la modernizacién de LYMA se
dividio en tres fases: la primera de planificacion y diag-
nostico, donde se lleva a cabo la identificacion de obje-
tivos y los cambios a desarrollar a través de estudios
comparativos con otras empresas publicas del sector,
larealizacion de encuestas de satisfaccion a la ciudada-
niay el analisis de los procesos de prestacion de los dis-
tintos servicios, utilizando como referencia el modelo
EFQM, asi como metodologias innovadoras en el sec-
tor servicios tales como Lean Manufacturing.

La segunda fase se centré en el despliegue de los
proyectos de mejora detectados en la primera
fase, centrandose fundamentalmente en los ser-
vicios de Recogida de Residuos S6lidos Urbanos
y Limpieza Viaria, asi como en los procesos inter-
nos de apoyo (gestion de los Departamentos de
Compras y Personal).

La tercera y tltima fase se lleva a cabo con la ela-
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o AYUNTAMIENTO DE

2 GETAFE  osras v servicios

boracion de las herramientas y el control de la cali
dad, como: la aplicaciéon del control estadistico
de los procesos, la realizaciéon de un control de
nivel de calidad in situ a través de demeritaje y
la implantaciéon de un sistema de gestion de
flotas.

Los resultados alcanzados en 2006 revelaron
que la aplicacién del Plan de Calidad en LYMA
mejoro sustancialmente la satisfaccion ciudada-
na, aumentandose en mas de un 46% en el
Servicio de Limpieza Viaria y creciendo cerca del
9%, hasta llegar al 98,7% la respuesta positiva
que las ciudadanas y ciudadanos de Getafe die-
ron al Servicio de Recogida de Residuos Sélidos
Urbanos.

EMPRESA MUNICIPAL
LIMPIEZA Y MEDIO AMBIENTE S |.|.|ma
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ol MORALZARZAL,
UNA ORGANIZACION
ENFOCADA

A LA CALIDAD

Alcalde-PreSIdente de Moralzarzal

Ganador ex aequo

AYUNTAMIENTO: CANDIDATURA:
Moralzarzal Moralzarzal, una Organizacion enfocada
a la Calidad
RESPONSABLE TECNICO: DIRECCION POSTAL:
Diia. Maria Angeles Jiménez Verdejo Plaza de la Constitucion, 1

28411 Moralzarzal (MADRID)
© 91.842.79.10

SERVICIOS PRESTADOS:
La practica afecta al nticleo principal del trabajo del Ayuntamiento, por lo que se extrapola
al resto de Areas Municipales, repercutiendo de forma directa en el servicio que se presta al
ciudadano, en cuanto a calidad, eficacia y eficiencia se refiere.
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TR

Memoria:

e Se analizaron las fortalezas y debilidades de
la organizacion tanto en la gestion interna
como en la externa, de cara al ciudadano.

En cuanto a las debilidades cabe citar: Acamulacién
de expedientes y documentacion, exigencia innecesa-
ria de documentos o reportes, reiterada concurrencia
de usuarios en las oficinas sin existir una canalizacion
oportuna y eficiente, existencia de varios puntos de
atencion delimitados por areas, atencion al ciudada-
no sin apenas coordinacion, existencia de un espacio
fisico y mobiliario destinado a atenci6n al ptblico no
apropiado y diversificado, falta de informacion
impresa sobre los servicios que se prestan y escasa o
nula consulta telematica de procedimientos o incluso
de acceso a la informacién municipal. En definitiva,
se prestaba servicio al ciudadano pero de forma des-
centralizada y descoordinada.

En cuanto a las fortalezas, el Ayuntamiento de
Moralzarzal ha desarrollado siempre sus servicios en
base a un personal muy preparado y participativo y
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haciendo, desde siempre, un uso innovador de las
nuevas tecnologias, siendo éstas las bases del proyec-
to aqui descrito.

¢ Analizadas las debilidades se realizaron
medidas, actuaciones e iniciativas encami-
nadas, primero, a crear un nuevo marco de
atencion al ciudadano, y segundo a adop-
tar los mecanismos necesarios para el
fomento e implantaciéon de mecanismos
para favorecer las relaciones telematicas
entre el administrado y su administracion.

En cuanto al nuevo marco de atencion al ciudadano,
que supuso la creacion e implantacion del Servicio de
Atencio6n al Ciudadano, se cred para: de un lado mejo-
rar las relaciones del Ayuntamiento con sus vecinos,
que se tradujeran en que el ciudadano viera satisfe-
chas sus necesidades con el nivel més alto posible de
calidad, celeridad y eficacia —desde el mismo sitio fisi-
co se daba cobertura a todas sus necesidades, solicitu-
des e inquietudes—; y de otro, que el nuevo marco sir-
viera como oficina de gestion integrada, para
dar cobertura al rumbo al que se encaminaba la
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Administracién General y Autonémica en cuanto a cali-
dad de servicios —derecho del ciudadano a elegir el medio
por el que recibir servicios, el aprovechamiento de
infraestructuras publicas, la coordinacion institucional y
por ultimo para reorganizar el trabajo y los recursos
materiales y humanos del Ayuntamiento, racionalizando
la estructura de la plantilla, el perfil de los empleados y
modificando las condiciones de la prestacion del servicio.

En cuanto a la gestion telematica, sus principales
objetivos a la hora de su puesta en funcionamiento
eran: Facilitar el ejercicio de derechos y el cumpli-
miento de deberes por medios electronicos; facilitar
el acceso por medios electronicos de los ciudadanos
a la informacion y al procedimiento administrativo,
con especial atencion a la eliminacion de las barreras
que limiten dicho acceso; crear las condiciones de
confianza en el uso de los medios electronicos; pro-
mover la proximidad con el ciudadano y la transpa-
rencia administrativa, asi como la mejora continua-
da en la consecucion del interés general; contribuir a
la mejora del funcionamiento interno de las
Administraciones Publicas, incrementando la efica-
cia y la eficiencia de las mismas mediante el uso de
las tecnologias de la informacion; simplificar los pro-
cedimientos administrativos y proporcionar oportu-
nidades de participacion y mayor transparencia; por
altimo, contribuir al desarrollo de la sociedad de la
informacion en el ambito de las Administraciones
Publicas y en la sociedad en general.

¢ Logros mas importantes del proyecto llevado a
cabo en este Ayuntamiento en los tiltimos cuatro
afos de este proyecto.

Integracion de un sistema de atencién presencial, tele-
fonico y telematico dentro del sistema de trabajo de la
organizacion; desarrollo de nuevos esquemas organi-
zativos con el fin de adaptar la organizacion a estos nue-
vos procesos productivos; aumento de la transparen-
cia, tanto de cara a los trabajadores de la organizacion,

como de cara a los vecinos y usuarios de los servicios y
ala transferencia del conocimiento con otras organiza-
ciones publicas; apoyo claro de la alta direccién de la
organizacion, confiando en un proyecto a largo plazo y
con resultados dificilmente cuantificables inicialmente;
implicacion de los trabajadores dentro de la organiza-
cién como uno de los factores criticos a la hora de la
implantacion de este tipo de soluciones; y desarrollo de
un modelo de gestién para municipios en los que su
limitado tamafo (alrededor de 11.000 habitantes)
implica importantes limitaciones econémicas para este
tipo de proyectos y un gran esfuerzo por parte de todos
los actores implicados.

¢ Lamemoria describe una evaluacién continua de
los procesos implantados lo que nos va a servir en
tiempo real y en un futuro proximo, para corregir
cualquier debilidad observable en el sistema y
acometer nuevos proyectos, en los que estamos
actualmente inmersos, con garantias de calidad.

)
2

\y

Ayuntamiento « Moralzarzal
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Modalidad
de Mejores Practicas

Mencion Honorifica



PLAN GENERAL DE CONTROL
DE PLAGAS DE
LEGANES

D. Rafael Gobmez Montoya
Alcalde-Presidente de Leganés

Mencion Honorifica

AYUNTAMIENTO: CANDIDATURA:
Leganés Plan General de Control de Plagas
de Leganés

RESPONSABLE TECNICO: DIRECCION POSTAL:
Dia. Maria Teresa Amor Lopez Avda de Gibraltar, 2
28912 Leganés (MADRID)

© 91.248.97.30

SERVICIOS PRESTADOS:
Desratizacion, desinfeccion y desinsectacion de edificios municipales y de la via pablica.
Aplicacion de tratamientos fitosanitarios en parques, jardines y arbolado de alineacién. Gestion
del Centro Municipal de Acogida de Animales, recogida de animales vivos y muertos en la via
publica y domicilios. Fomento de la adopcion de animales y de la tenencia responsable.
Enterramiento de animales recogidos.

Tig s =
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omo en la mayoria de los municipios, el con-

trol de plagas en edificios y dependencias
municipales estaba basado fundamentalmente
en la aplicaciéon de productos plaguicidas, alta-
mente contaminantes para el medio ambiente y
peligrosos para la salud de las personas.

Parte importante de este modo de proceder se basa
en <<Actuaciones Programadas Preventivas>> que
consisten en aplicaciones programadas periodicas
de plaguicidas en todas las salas y dependencias de
los edificios, tales como despachos, aulas, cocinas,
comedores, pasillos, servicios, etc. El objetivo de
este método es anticiparse a la proliferacion des-
controlada de las posibles plagas, utilizando pro-
ductos de amplio espectro, es decir, que elimine a
todo tipo de insectos. Este tipo de productos
aumentan las resistencias de los insectos plaga, lo
que obliga a aumentar las dosis para obtener el
mismo resultado, con el tiempo los hace inttiles.

No hay pruebas técnicas que avalen la hipdtesis
que las actuaciones de caricter preventivo en
edificios ptblicos sirvan para controlar a las pla-
gas. Las aplicaciones preventivas si tienen senti-
do en el medio rural, donde la plaga esta gene-
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ralmente vinculada al ciclo biolégico de una
planta, o tiene una fuerte influencia estacional;
no es el caso del interior de edificios.

La exposicion a los plaguicidas incide negativa-
mente en la salud, en especial de la poblacién mas
vulnerable, que es la infantil, como lo demuestran
numerosos estudios técnicos. Insecticidas a base
de <<clorpirifos>> se han usado de manera habi-
tual en edificios durante afios, hoy estan prohibi-
dos, ya que recientemente se ha descubierto que
son disruptores endocrinos.

Por otro lado:

e Cuando se detectaba la presencia de una
plaga, con caracter ordinario, generaba
una aplicacion de productos plaguicidas,
esta vez localizada en un area delimitada.

¢ Se detectaron duplicidad de avisos en el alma-
cenamiento de datos al no existir un canal
tnico de avisos, esto distorsiona las estadisti-
cas sobre incidencias y dificulta la detecci6n
de problemas y su anélisis posterior encami-
nado a proponer mejoras en el servicio.
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e Hay 142 edificios, 25.000 nifios acuden
diariamente a centros educativos, 20.000
vecinos usan instalaciones deportivas,
10.000 acuden diariamente a centros de
gestion, de atencion y culturales, ademas
1.500 personas trabajan en la administra-
cion municipal.

* Las recomendaciones cientificas se basan
en controlar las plagas de manera preven-
tiva, haciendo hincapié en la priorizacién
de las tareas de mantenimiento y limpieza,
dejando como ultima opcidn la aplicacion
de plaguicidas especificos en el foco de la
plaga. En definitiva se trata de evitar que
las plagas entren en el edificio, si entran,
evitar que encuentren refugio, alimento y
se reproduzcan.

Una vez detectado y analizado el problema, la
Delegacion de Salud y Consumo realiza el <<Plan
General de Control de Plagas>> que se basa en la
aplicacion de las recomendaciones cientifico téc-

=

nicas actuales, el respeto al Medio Ambiente y el cuida-
do dela salud de las personas. El Plan coordina los pla-
nes especificos de cada edificio y establece un procedi-
miento de apoyo al Control de Plagas dentro del Sistema
de Gestion Informatizada de Expedientes de la organi-
zacion (PAC, Procedimiento Administrativo Comun).

Los planes incluyen la monitorizacion (trampas
contra insectos y roedores para comprobar la
evoluciéon de las poblaciones plaga); cada Plan
indica los métodos preventivos de manteni-
miento y limpieza, establece las inspecciones tri-
mestrales de control, la manera de proceder en
caso de aplicacion de plaguicidas y el registro de
las incidencias y aplicaciones.

Para la realizacion del Plan General se ha contado
con el apoyo de la Direccibn General de Salud
Publica, dependiente de la Consejeria de Sanidad de
la Comunidad de Madrid y de la implicacion de otras
areas municipales tales como Organizacion y
Métodos, Educacion, Deportes y Mantenimiento de
Edificios.

% Ayuntamiento de
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urado de los Premios







Excma. Sra. Dna. Esperanza Aguirre Gil de Biedma,
Presidenta del Jurado.
Presidenta de la Comunidad de Madrid.

Ilmo. Sr. D. Salvador Victoria Bolivar,

Vicepresidente del Jurado.
Viceconsejero de la Vicepresidencia y Secretario General del Consejo
de Gobierno.

Ilma. Sra. Dia. Patricia Flores Cerdan,
Vocal del Jurado.

Directora General de Atencion Primaria.

Diia. Alejandra Polacci,
Vocal del Jurado.

Directora de la Fundaciéon <<Madrid Excelente>>.
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D. Jaime Lloret Gil,
Vocal del Jurado.

Consejero de la Asociaciéon Espariola para la Calidad.

D. Juan Liquete Gobeo,
Vocal del Jurado.

Secretario General del Club de Excelencia en Gestion.

Ilmo. Sr. D. Amador Sanchez Sanchez,

Secretario del Jurado.
Director General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

Calidad de
los Servicios
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E valuadores y agradecimientos







Miembros de
los equipos evaluadores del Premio

+ Agudo Garcia, Carmen: Universidad Pontificia de Comillas.

o Alia Alia, Adriana: Comunidad de Madrid.

¢ Arranz Martin, Encarnacion: Comunidad de Madrid.

* Arroyo Javega, Alberto Javier: Club de Excelencia en Gestion.
¢ De la Plaza Martin, Gustavo: Comunidad de Madrid.

» Fernandez Fernandez, Rosalia: Comunidad de Madrid.

¢ Gutiérrez Justo, Fernando: Comunidad de Madrid.

« Hernandez Basilio, Carlos Maria: Bureau Veritas.

¢ Izquierdo Membrilla, Isabel: Comunidad de Madrid.

« Las Heras Oliete, Natalia: Comunidad de Madrid.

o Lazaro Gomez, Miguel Angel: Club de Excelencia en Gestion.
« Mancebo Izco, Amparo: Comunidad de Madrid.

» Martin Castilla, Juan Ignacio: Universidad Auténoma de Madrid.
« Martin Pozas, Jests Emiliano: Club de Excelencia en Gestion.
» Monreal Castellano, Vicente: Comunidad de Madrid.

« Moreno Diaz, Angel: Comunidad de Madrid.

» Muiioz-Caballero Cayuela, Marisa: Club de Excelencia en Gestion.
» Novés Oriol, Joan: Bureau Veritas.

¢ Ortega Lorente, Adolfo: Administracion General del Estado.

¢ Pérez Rodriguez, Luis: Comunidad de Madrid.

* Requena Lavina, Marian: Administracion General del Estado.
* Restrepo Ramirez, Patricia: Comunidad de Madrid.

« Rivas Garcia-Soto, Ana: Club de Excelencia en Gestion.
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* Robledo Poma, Fresia Nora: Club de Excelencia en Gestion.
« Sanchidrian de Blas, Concepcion: Comunidad de Madrid.
+ Serifia Ramirez, Carlota: Comunidad de Madrid.

+ Torrijos Chaparro, Antonio: Comunidad de Madrid.

Agradecimientos

¢ Ilma. Sra. Diia. Maria José Garcia-Patron Alcazar: Directora General
de Educacion Secundaria y Ensefianzas Profesionales.

o Juan Garcia del Valle: Club de Excelencia en Gestion.

VI vy I Premio
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ORDEN 54/2007, de 26 de enero, de
la Consejeria de Presidencia, por la que
se convoca el VI Premio a la Excelencia
y Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad de Madrid.

(...)
ANEXO1

Bases de la modalidad de Excelencia del VI
Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid.

Primera: Ordenacioén del proceso de concesion.

La Direccion General de Calidad de los Servicios y
Atencién al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia seré el érgano encargado de la organi-
zacion del proceso de concesion del Premio, reali-
zando las funciones de asesoramiento a los 6rganos
y entidades que deseen presentar su candidatura.

Segunda: Fases.
1. Se establecen dos fases parala concesion del Premio:

a) Fase primera, de evaluacion de los 6rga-
nos y entidades candidatas, que sera rea-
lizada por la Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

b) Fase segunda, de resolucion y concesion
del Premio, que serd realizada por el
Consejero de Presidencia, a propuesta
del Jurado.

2. En el caso de que el volumen de candidaturas
asi lo determine, se podran constituir para reali-
zar la evaluacion descrita en la letra a) del punto
anterior equipos de evaluacion que estaran inte-
grados por funcionarios y otros profesionales,
todos ellos expertos en el modelo EFQM de
Excelencia, designados por el Director General
de Calidad de los Servicios Ptblicos y Atencion
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al Ciudadano. Dichos equipos de evaluacion rea-
lizaran un informe de cada candidatura que sera
remitido al Jurado.

Tercera: Funcionamiento del Jurado.

1. Para la constitucion valida del Jurado sera
necesaria la presencia de la mitad mas uno de
sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones, la
Presidenta tendr4 voto de calidad.

3. Los Jurados podran proponer, de forma moti-
vada, que los Premios se declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el funciona-
miento de los Jurados se ajustara al régimen
establecido para los Organos Colegiados en el
Capitulo II del Titulo II de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Coman.

Cuarta: Solicitudes.

1. Las solicitudes para presentarse al Premio se
ajustaran al modelo que figura como Anexo III
de la presente Orden y deberan ir suscritas por
el Director General o Gerente responsable del
organo o entidad candidata.

2. El plazo para la presentacién de la solicitud
sera de cuatro meses desde la entrada en vigor
de la presente Orden y se dirigira al Director
General de Calidad de los Servicios y Atenci6on
al Ciudadano de la Consejeria de Presidencia
y podran ser presentadas en el Registro de la
Consejeria de Presidencia (calle Carretas,
numero 4, Madrid), o mediante cualquiera
otra de las formas previstas en el articulo 38.4
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun.
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3. Las solicitudes iran acompafiadas de la
siguiente documentacién:

a) Relaciéon de personal del 6rgano o enti-
dad candidata.

b) Una Memoria con las caracteristicas que
se especifican en la base séptima.

¢) Acreditacion de la ultima autoevaluacion
realizada conforme al Modelo EFQM.

4. Las solicitudes acompanadas de Memorias
que no se ajusten a lo establecido en las presen-
tes bases no seran tenidas en consideracion, sin
perjuicio de la posibilidad de subsanaciéon o
mejora de la solicitud segiin lo establecido en el
articulo 71 de la ley 30/1992.

5. La presentacion de la solicitud de presenta-
cién al Premio supone la aceptacién de las Bases
de la Convocatoria.

Quinta: Valoracién.

El Premio, en esta modalidad, se concedera en
base al Modelo Europeo de Excelencia de la
Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM).

Sexta: Requisitos.

Los 6rganos y entidades que deseen presentarse
a dicho Premio deberan, a la fecha de presenta-
cion de la solicitud, tener publicada su respecti-
va Carta de Servicios, y haber realizado al menos
una autoevaluaciéon conforme al modelo EFQM
de Excelencia.

Séptima: Memoria.

1. A las solicitudes de participacion se acompa-
fiara una Memoria con una extensiéon maxima
de setenta paginas numeradas, en tamafio A4, a
una sola cara, con interlineado sencillo y con un
tamano de letra, como minimo, de 12 puntos, si
bien pueden utilizarse tamafios inferiores en
graficos e ilustraciones en color, siempre que
resulten inteligibles. Se deben presentar dos
ejemplares en soporte papel y un ejemplar mas
en soporte electronico, en formato <<pdf>>.
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2. La memoria debera contemplar:

a) Portada: Incluird la identificacion del
candidato (6rgano, organismo, unidad o
entidad), asi como Modalidad a la que se
presenta.

b) Indice.

c¢) Presentacion de la organizacion, inclu-
yendo funciones y actividades, estructu-
ra organica, principales servicios presta-
dos y, en su caso, relacion de siglas o
acronimos utilizados en la Memoria, asi
como una relaciéon nominal del personal,
con expresion de sus categorias y el
caracter de su relaciéon profesional.

d) Descripcion de las actividades y resulta-
dos siguiendo todos y cada uno de los
criterios y subcriterios del Modelo
EFQM de Excelencia.

ANEXO II

Base de la modalidad de Mejores Practicas del
VI Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
Piblico en la Comunidad de Madrid

Primera: Ordenacioén del proceso de concesion.

La Direccion General de Calidad de los Servicios
y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia, serd el o6rgano encargado de la
organizacion del proceso de concesion del
Premio, realizando las funciones de asesora-
miento a los 6rganos y entidades que deseen
presentar su candidatura.

Segunda: Fases.

1. Se establecen dos fases para la concesion del
Premio:

a) Fase primera, de evaluacion de los 6rga-
nos y entidades candidatas, que sera reali-
zada por la Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencién al Ciudadano.
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b) Fase segunda, de resolucion y concesion del
Premio, que sera realizada por el Consejero
de Presidencia, a propuesta del Jurado.

2. En el caso de que el volumen de candidaturas
asi lo determine, se podran constituir para reali-
zar la evaluacion descrita en la letra a) del punto
anterior equipos de evaluacion que estaran inte-
grados por funcionarios y otros profesionales,
todos ellos expertos en el modelo EFQM de
Excelencia, designados por el Director General
de Calidad de los Servicios Publicos y Atencion
al Ciudadano. Dichos equipos de evaluacion rea-
lizaran un informe de cada candidatura que sera
remitido al Jurado.

Tercera: Funcionamiento del Jurado.

1. Para la constituciéon véalida del Jurado sera
necesaria la presencia de la mitad mas uno de
sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones, la
Presidenta tendr4 voto de calidad.

3. Los Jurados podran proponer, de forma moti-
vada, que los premios se declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el funciona-
miento de los Jurados se ajustara al régimen
establecido para los 6rganos colegiados en el
Capitulo II del Titulo II de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Puablicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Cuarta: Solicitudes.

1. Las solicitudes para presentarse al Premio se
ajustaran al modelo que figura como Anexo III
de la presente Orden y deberan ir suscritas por el
Director General o Gerente responsable del
organo y entidad candidata.

2. El plazo para la presentacion de la solicitud
sera de cuatro meses desde la entrada en vigor
de la presente Orden y se dirigira al Director
General de Calidad de los Servicios y Atencién al
Ciudadano de la Consejeria de Presidencia y
podran ser presentadas en el Registro de la
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Consejeria de Presidencia (calle Carretas,
namero 4, Madrid), o mediante cualquiera
otra de las formas previstas en el articulo 38.4
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comaun.

3. Las solicitudes iran acompanadas de la
siguiente documentacion:

a) Relacién de personal del 6rgano y enti-
dad candidata.

b) Una Memoria con las caracteristicas que
se especifican en la base sexta.

4. Las solicitudes acompanadas de Memorias
que no se ajusten a lo establecido en las presen-
tes bases no seran tenidas en consideracion, sin
perjuicio de la posibilidad de subsanaciéon o
mejora de la solicitud segtn lo establecido en el
articulo 71 de la ley 30/1992.

5. La presentacion de la solicitud de presenta-
cion al Premio supone la aceptacion de las Bases
de la Convocatoria.

Quinta: Valoracion.

1. El Premio, en su modalidad de Mejores
Précticas, se concedera en base a la implanta-
cion de técnicas o instrumentos de mejora que
hayan contribuido a mejorar la calidad con la
que los 6rganos y entidades prestan los servicios
publicos.

2. Lavaloracion de la practica presentada se rea-
lizara conforme al contenido de los cuatro blo-
ques contemplados en la base sexta 2.d.).

Sexta: Memoria.

1. A las solicitudes de participacion se acompa-
flara una Memoria con una extension maxima
de treinta paginas numeradas, en tamano A4, a
una sola cara, con interlineado sencillo y con un
tamafio de letra, como minimo, de 12 puntos, si
bien pueden utilizarse tamafios inferiores en
graficos e ilustraciones en color, siempre que
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resulten inteligibles. Se deberan presentar seis
ejemplares en soporte papel y un ejemplar més
en soporte electronico.

2. La Memoria debera contemplar:

a) Portada: Incluir4 la identificacion del candi-
dato (6rgano, organismo, unidad o enti-
dad), asi como Modalidad a la que se pre-
senta.

b) Indice.

¢) Presentacion de la organizacién, inclu-
yendo funciones y actividades, estructura
organica, principales servicios prestados
y, en su caso, relacion de siglas o acroni-
mos utilizados en la Memoria, asi como
una relaciéon nominal del personal, con
expresion de sus categorias y el caracter
de su relacion profesional.

d) Descripcion de la practica. La descripcion
de la practica se cumplimentara siguien-
do los siguientes bloques:

d.1.) Planificaciéon. La memoria reco-
ger4 el proceso por el cual:

- Se identificaron las posibles areas
de actuacion.

- Se seleccionaron areas priorita-
rias y definieron objetivos.
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- Se documento la situacion en el
momento inicial identificando
posibles incidencias o problemas.

- Se determinaron medidas de
correccion o modificacion.

d.2.) Implementacién. La memoria reco-
gera las actividades que se han
realizado en la practica descrita,
tales como:

- Aplicacion de las medidas defini-
das en la <<planificacion>>.

- Introduccién de modificaciones si
fueran necesarias.

- Anotacion del trabajo desarrolla-
do y resultados obtenidos.

- Formacion del personal.

d.3.) Verificacién. La Memoria recogera la
verificacion de los resultados compa-
randolos con lo planificado. Se valora-
ran resultados tales como: Ahorro,
mejora de la calidad, seguridad, moti-
vacion, etcétera.

d.4.) Actuacién. La Memoria recogera la
estandarizacion de las acciones en las
que se ha tenido un éxito en el proce-
so, para asi asegurar su continuidad.



ORDEN 55/2007, de 26 de enero, de
la Consejeria de Presidencia, por la que
se crea el Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Puablico en las
Entidades Locales de la Comunidad de
Madrid y se convoca la I Edicion.

(...
ANEXO1

Bases de la modalidad de Excelencia del I Premio
a la Excelencia y Calidad del Servicio Publico en
las Entidades Locales en la Comunidad de
Madrid.

Primera: Ordenacioén del proceso de concesion.

La Direccion General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia sera el 6rgano encargado de la organi-
zacion del proceso de concesion del Premio, reali-
zando las funciones de asesoramiento a los 6érganos
y entidades que deseen presentar su candidatura.

Segunda: Fases.
1. Se establecen dos fases para la concesion del Premio:

a) Fase primera, de evaluaci6on de los
organos y entidades candidatas, que
sera realizada por la Direcci6on General
de Calidad de los Servicios y Atencion
al Ciudadano.

b) Fase segunda, de resoluciéon y concesion
del Premio, que sera realizada por el
Consejero de Presidencia, a propuesta
del Jurado.

2. En el caso de que el volumen de candidaturas
asi lo determine, se podran constituir para reali-
zar la evaluacién descrita en la letra a) del punto
anterior equipos de evaluacién que estaran inte-
grados por funcionarios y otros profesionales, todos
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ellos expertos en el modelo EFQM de Excelencia,
designados por el Director General de Calidad de
los Servicios Publicos y Atencion al Ciudadano.
Dichos equipos de evaluacién realizaran un
informe de cada candidatura que sera remitido al
Jurado.

Tercera: Funcionamiento del Jurado.

1. Para la constitucion valida del Jurado sera
necesaria la presencia de la mitad més uno de
sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones, la
Presidenta tendra voto de calidad.

3. Los Jurados podran proponer, de forma moti-
vada, que los Premios se declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el funciona-
miento de los Jurados se ajustara al régimen
establecido para los Organos Colegiados en el
Capitulo II del Titulo II de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comdn.

Cuarta: Solicitudes.

1. Las solicitudes para presentarse al Premio se
ajustaran al modelo que figura como Anexo III
de la presente Orden y deberan ir suscritas por
quien ostente la representaciéon de la Entidad
Local.

2. El plazo para la presentacion de la solicitud
sera de cuatro meses desde la entrada en vigor
de la presente Orden y se dirigira al Director
General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano de la Consejeria de Presidencia y
podran ser presentadas en el Registro de la
Consejeria de Presidencia (calle Carretas, nime-
ro 4, Madrid), o mediante cualquiera otra de las
formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
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Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comtn.

3. Las solicitudes iran acompafiadas de la
siguiente documentacién:

a) Relacion de personal del 6rgano o entidad
candidata.

b) Una Memoria con las caracteristicas que
se especifican en la base séptima.

¢) Aquellos otros documentos indicados en
la base octava.

4. Las solicitudes acompanadas de Memorias
que no se ajusten a lo establecido en las presen-
tes bases no seran tenidas en consideracion, sin
perjuicio de la posibilidad de subsanacién o
mejora de la solicitud segin lo establecido en el
articulo 771 de la ley 30/1992.

5. La presentacion de la solicitud de presenta-
cion al Premio supone la aceptacion de las Bases
de la Convocatoria.

Quinta: Valoracién.

El Premio, en esta modalidad, se concedera en
base al Modelo Europeo de Excelencia de la
Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM).

Sexta: Requisitos.

Los 6rganos y entidades que deseen presentarse
a dicho Premio deberén, a la fecha de presenta-
cién de la solicitud, tener publicada su respecti-
va Carta de Servicios, y haber realizado al menos
una autoevaluaciéon conforme al modelo EFQM
de Excelencia.

Séptima: Memoria.

1. Alas solicitudes de participacion se acompa-
flara una Memoria con una extensiéon maxima
de setenta paginas numeradas, en tamafio A4, a
una sola cara, con interlineado sencillo y con un
tamafo de letra, como minimo, de 12 puntos,
si bien pueden utilizarse tamafios inferiores en
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graficos e ilustraciones en color, siempre
que resulten inteligibles. Se deben presentar
dos ejemplares en soporte papel y un ejem-
plar mas en soporte electronico, en formato
<<pdf>>.

2. La memoria debera contemplar:

a) Portada: Incluird la identificacion del
candidato (6rgano, organismo, unidad o
entidad), asi como Modalidad a la que se
presenta.

b) Indice.

¢) Presentaciéon de la organizacién, inclu-
yendo funciones y actividades, estructura
organica, principales servicios prestados
y, €n su caso, relaciéon de siglas o acréni-
mos utilizados en la Memoria, asi como
una relacién nominal del personal, con
expresion de sus categorias y el caracter
de su relacién profesional.

d) Descripcion de las actividades y resulta-

dos siguiendo todos y cada uno de los cri-

terios y subcriterios del Modelo EFQM
de Excelencia.

Octava: Documentacion adicional.

La solicitud debera ir acompanada de la docu-
mentacion prevista en la base cuarta, apartado
3, y de la siguiente:

1. Ultima Carta de Servicios publicada.

2. Acreditacion de la Gltima autoevaluacion
realizada conforme al Modelo EFQM.

ANEXO II

Base de la modalidad de Mejores Practicas del
I Premio a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en las Entidades Locales en la Comunidad
de Madrid.

Primera: Ordenacion del proceso de concesion.



La Direccion General de Calidad de los Servicios
y Atencion al Ciudadano de la Consejeria de
Presidencia, serd el o6rgano encargado de la
organizacion del proceso de concesi6on del
Premio, realizando las funciones de asesora-
miento a los 6rganos y entidades que deseen
presentar su candidatura.

Segunda: Fases.

1. Se establecen dos fases para la concesion del
Premio:

a) Fase primera, de evaluacion de los 6rga-
nos y entidades candidatas, que sera reali-
zada por la Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencion al Ciudadano.

b) Fase segunda, de resolucion y concesiéon
del Premio, que sera realizada por el
Consejero de Presidencia, a propuesta del
Jurado.

2. En el caso de que el volumen de candidaturas
asi lo determine, se podran constituir para reali-
zar la evaluacion descrita en la letra a) del punto
anterior equipos de evaluacion que estaran inte-
grados por funcionarios y otros profesionales,
todos ellos expertos en el modelo EFQM de
Excelencia, designados por el Director General
de Calidad de los Servicios Publicos y Atenci6on
al Ciudadano. Dichos equipos de evaluacion rea-
lizaran un informe de cada candidatura que sera
remitido al Jurado.

Tercera: Funcionamiento del Jurado.

1. Para la constituciéon valida del Jurado sera
necesaria la presencia de la mitad més uno de
sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones, la
Presidenta tendra voto de calidad.

3. Los Jurados podran proponer, de forma moti-
vada, que los premios se declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el funciona-
miento de los Jurados se ajustaré al régimen
establecido para los 6rganos colegiados en el
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Capitulo II del Titulo II de la Ley 30/1992, de 26
de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Cuarta: Solicitudes.

1. Las solicitudes para presentarse al premio se
ajustaran al modelo que figura como Anexo III
de la presente Orden y deberan ir suscritas por
quien ostente la representaciéon de la Entidad
Local.

2. El plazo para la presentacion de la solicitud
sera de cuatro meses desde la entrada en vigor
de la presente Orden y se dirigira al Director
General de Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano de la Consejeria de Presidencia y
podran ser presentadas en el Registro de la
Consejeria de Presidencia (calle Carretas, nime-
ro 4, Madrid), o mediante cualquiera otra de las
formas previstas en el articulo 38.4 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

3. Las solicitudes iran acompafiadas de la
siguiente documentacién:

a) Relacion de personal del 6rgano y entidad
candidata.

b) Una Memoria con las caracteristicas que
se especifican en la base sexta.

4. Las solicitudes acompanadas de Memorias
que no se ajusten a lo establecido en las presen-
tes bases no seran tenidas en consideracion, sin
perjuicio de la posibilidad de subsanacién o
mejora de la solicitud segin lo establecido en el
articulo 771 de la ley 30/1992.

5. La presentaciéon de la solicitud de presenta-
cion al Premio supone la aceptacién de las Bases
de la Convocatoria.

Quinta: Valoracion.

1. El Premio, en su modalidad de Mejores
Précticas, se concedera en base a la implantaciéon
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de técnicas o instrumentos de mejora que
hayan contribuido a mejorar la calidad con la
que los 6rganos y entidades prestan los servi-
cios publicos.

2. La valoraciéon de la practica presentada se
realizard conforme al contenido de los cuatro
bloques contemplados en la base sexta 2.d.).

Sexta: Memoria.

1. Alas solicitudes de participaciéon se acompa-
flard una Memoria con una extensiéon maxima
de treinta paginas numeradas, en tamafio A4, a
una sola cara, con interlineado sencillo y con un
tamafio de letra, como minimo, de 12 puntos, si
bien pueden utilizarse tamafios inferiores en
graficos e ilustraciones en color, siempre que
resulten inteligibles. Se deberan presentar seis
ejemplares en soporte papel y un ejemplar més
en soporte electronico.

2. La Memoria deber4 contemplar:

a) Portada: Incluiré la identificacién del can-
didato (6rgano, organismo, unidad o enti-
dad), asi como Modalidad a la que se pre-
senta.

b) Indice.

¢) Presentacion de la organizacion, incluyen-
do funciones y actividades, estructura
organica, principales servicios prestados y,
en su caso, relacion de siglas o acronimos
utilizados en la Memoria, asi como una
relacién nominal del personal, con expre-
sion de sus categorias y el caracter de su
relacion profesional.

d) Descripcion de la practica. La descripcion
de la practica se cumplimentaréa siguiendo
los siguientes bloques:
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d.1.) Planificacién. La memoria recoge-
ré el proceso por el cual:

- Se identificaron las posibles areas
de actuacion.

- Se seleccionaron 4reas prioritarias
y definieron objetivos.

- Se document6 la situaciéon en el
momento inicial identificando
posibles incidencias o problemas.

- Se determinaron medidas de
correcciéon o modificacion.

d.2.) Implementacién. La memoria reco-
geréa las actividades que se han rea-
lizado en la practica descrita, tales
como:

- Aplicacion de las medidas definidas
en la <<planificacion>>.

- Introducciéon de modificaciones si
fueran necesarias.

- Anotacion del trabajo desarrollado
y resultados obtenidos.

- Formacion del personal.

d.3.) Verificacion. La Memoria recogera
la verificacion de los resultados
comparandolos con lo planificado.
Se valoraran resultados tales como:
Ahorro, mejora de la calidad, segu-
ridad, motivacion, etcétera.

d.4.) Actuacién. La Memoria recogera la
estandarizacion de las acciones en las
que se ha tenido un éxito en el proce-
so, para asi asegurar su continuidad.
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