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Excmo. Sr. D. Ignacio Gonzalez Gonzalez
Vicepresidente, Consejero de Cultura y Deporte y
Portavocia del Gobierno

| Gobierno de la Comunidad de

Madrid, en su objetivo de prestar
unos servicios publicos de calidad, ha
impulsado diferentes actuaciones a
través de la Direccion General de
Calidad de los Servicios y Atencion al
Ciudadano para satisfacer las
demandas de los madrilefios con
agilidad y eficacia.

Una de estas iniciativas consiste en
promover la mejora en la prestacién de
los servicios, a través de los “Premios a
la Excelencia y Calidad en el Servicio
Publico”. Su finalidad es doble. En
primer lugar, reconocen el valioso
esfuerzo de los diferentes organismos,
entidades y personas que componen la
Administracién Regional; y, en segundo
lugar, servir de aliciente para incentivar
esa voluntad de mejora en la calidad de
prestacion de los servicios publicos.

Ademas, con estos premios, queremos
reconocer también el importante
empefo que realizan las Corporaciones
Locales para prestar unos servicios mas
cercanos y de mayor calidad.

En esta edicidn, junto a las ya conocidas
modalidades del premio — la de
“Excelencia” y la de “Mejores Practicas”
— hemos afadido una nueva categoria
de “Administracion Electrénica”. Con
ella, premiamos el esfuerzo que, en la

Comunidad de Madrid y en los
Ayuntamientos de la regidn, se realiza
para lograr la plena implantacion de los
derechos recogidos por la Ley 11/2007
de Acceso Electronico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos.

Otra de las  novedades que
encontramos en la presente edicion es
la creacion de los Diplomas de
Excelencia, que se entregaran a todos
los organismos y entidades de la
Comunidad de Madrid que se hayan
presentado a esa modalidad. De esta
forma, a través del reconocimiento del
nivel  especifico de  puntuacién
alcanzado en la evaluacién queremos
estimular la aspiracion de mejora
constante de los diferentes centros
directivos.

Felicito a todos los ganadores de esta
edicion y aprovecho para animar a
todos los que han participado en las
diferentes modalidades para que
continden con su labor, mejorando dia
a dia el servicio que prestan a los
madrilefios. Estoy convencido de que
su entrega y dedicacidon serviran de
ejemplo motivador al resto de
entidades y organismos que componen
las Administraciones Publicas de la
region.



E valuadores y agradecimientos




Miembrosde
los equipos evaluadoresdel Premio

« Arranz Martin, Encarnaciéon: Comunidad de Madrid.

. Arribas Alvarez, Jose Manuel: Comunidad de Madrid.

« Arribas Martin, Margarita: Comunidad de Madrid.

- Ballestin Perez, Begofa: Comunidad de Madrid.

» Carrasco Gonzalez, Isabel: Comunidad de Madrid.

« Fernandez Fernandez, Rosalia: Comunidad de Madrid.

« Fernandez Guillen, M2 Dolores: Comunidad de Madrid.

« Ferrandiz Santos, Juan Alberto: Comunidad de Madrid.

« Ferreras Carpintero, Vicente: Comunidad de Madrid.

. Galan Gallardo, Isabel: Comunidad de Madrid.

« Garcia Codesal, M. Consolacién: Comunidad de Madrid.
« Gonzalez Torre, Fco. Javier: Comunidad de Madrid.

« Gutiérrez Justo, Fernando: Comunidad de Madrid.

« Gutiérrez Miguel, Aurora: Comunidad de Madrid.

« Hernandez Espin, Mariano: Comunidad de Madrid.

« lzquierdo Membirilla, Isabel: Comunidad de Madrid.

« Jimenez Del Olmo, M2 Belén: Comunidad de Madrid.

« Lozano Salinas, Fco. Javier: Comunidad de Madrid.

« Madera Parral, Pedro Pablo: Comunidad de Madrid.

« Martin Castilla, Juan Ignacio: Universidad Auténoma de Madrid.
. Molina Carbonell, Ivan: Comunidad de Madrid.

. Monreal Castellano, Vicente: Comunidad de Madrid.

« Montero Fraile, Magdalena: Comunidad de Madrid.

« Moreno Diaz, Angel: Comunidad de Madrid.

« Pardo Hernandez, Alberto: Comunidad de Madrid.

o Pérez Pérez-Medrano, M2 Teresa: Comunidad de Madrid.
. Perez Rodriguez, Luis: Comunidad de Madrid.

. Pla Mestre, Rosa: Comunidad de Madrid.

« Reina Lépez, Juan José: Comunidad de Madrid.

« Rodriguez Balo, Alberto: Comunidad de Madrid.

« Rodriguez Zarza, Jose Javier: Comunidad de Madrid.

« Sanchez Campos, Angel Javier: Comunidad de Madrid.
» Sanchez Rosa, Jose Manuel: Comunidad de Madrid.

« Sanchidrian De Blas, Concepcién: Comunidad de Madrid.
« Serind Ramirez, Carlota: Comunidad de Madrid.

« Torrijos Chaparro, Antonio: Comunidad de Madrid.

« Vega Serrano, Fernanda: Comunidad de Madrid.



volucion de los Premios




| actual contexto social y econdmico

en el que tiene lugar su actuacion
exige de las Administraciones Publicas
un constante esfuerzo de mejora tanto
de su gestion como de sus resultados
con el fin de adaptarse y responder
adecuadamente a las demandas de los
ciudadanos.

En este recorrido para mejorar sus
prestaciones, la introduccién vy
progresiva asimilacion del concepto de
“calidad” en los Servicios Publicos ha
servido como motor de cambio de las
organizaciones publicas, gracias a la
movilizacion de un variado repertorio
de metodologias, técnicas e
instrumentos de gestién que han
tenido como referente fundamental las
demandas y necesidades de Ia
ciudadania.

La Comunidad de Madrid ha tenido un
papel protagonista en la incorporacion
de la calidad a las Administraciones
Pldblicas espafiolas. La Direccién
General de Calidad de los Servicios se
cred en 1995, con el objetivo principal
de desarrollar nuevas técnicas de
gestion, de organizacion y control
interno, que llevaran a una mejora de la
gestion publica y de la eficiencia en la
asignacion de los recursos.

En el ejercicio de la competencia que se
asigna a esta unidad en cuanto a la
formulacidn, aplicacion y seguimiento
de planes de calidad, se articuld el Plan

de Calidad de la Comunidad de Madrid,
compuesto por un conjunto de
iniciativas entre las que se encuentra el
reconocimiento publico de la
Excelencia, a través de los Premios a la
Excelencia y Calidad. Su formalizacion
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 Publico en la
Comunidad de Madrid.

El articulo octavo del mencionado
Decreto 27/1997 crea el Premio a la
Excelencia y Calidad y lleva a cabo Ila
regulacién bdsica del mismo, cuya
finalidad consiste en “premiar a los
6rganos y entidades dependientes de la
Administracién autondmica, que se
hayan distinguido en la realizacién de
actividades de mejora de la calidad del
servicio ofrecido al ciudadano”. El
Decreto, en fin, remite a la Orden de
convocatoria para la determinacién de
las Bases que rijan la concesion del
Premio, asi como la composicién del
jurado.

Hasta la fecha se han celebrado seis
ediciones de los Premios a la Excelencia
y Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad de Madrid, a las que se han
presentado un total de 122
candidaturas y de las que resultaron
ganadoras las siguientes:



Edicion

Candidatura ganadora

| Cetema (Centro Tecnol gico de Madrid)

I Residencia de Personas Mayores de Carabanchel

Ex aequo
Universidad Carlos 11

e

IMAF (Instituto Madrilefio parala Formacion)

IV Servicio Regional de Bienestar Social
Ex aequo
Metro de Madrid
A y
Gerencia Atencion Primaria Area 9
VI Unidad de Psiquiatria de Adolescentes del Hospital General Universitario

Gregorio Marafion

Paralelamente, se credé el Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en las Entidades Locales de Ia
Comunidad de Madrid, y se convocd la
primera edicion del mismo por Orden
55/2007, de 26 de enero (B.O.C.M.
num. 38, de 14 de febrero), cuyo
ganadora en la modalidad de
Excelencia fue la candidatura
presentada por el Ayuntamiento de
Alcobendas.

Tanto la VII ediciéon del Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en la Comunidad de Madrid, como la |
edicién correspondiente a las Entidades
Locales de la regidon se ha realizado en
tres modalidades, con el objetivo de
diferenciar los diversos aspectos en los
qgue la calidad puede mejorar los
resultados de una organizacion. Asi, se
convocan las modalidades de
Excelencia, Mejores Practicas vy
Administracién Electrdnica.

En la VII edicion del Premio, resultaron
ganadoras ex aequo la Coordinacion de

10

Transplantes del Hospital Clinico San
Carlos y Emergencia Social, en Ia
modalidad de Mejores Practicas. En el |
Premio, fueron premiadas, también ex
aequo, Limpieza y Medio Ambiente de
Getafe 'y la  candidatura  del
Ayuntamiento de Moralzarzal.

Ademas, 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 reconocimientos.

La Séptima Edicion del Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en la Comunidad de Madrid, se
convocé por ORDEN 2687/2010, de 17
de noviembre (B.0.C.M. num. 301, de
17 de diciembre de 2010).

A su vez, se convoco el Il Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en las Entidades Locales de Ia




Comunidad de Madrid, por Orden
2688/2010, de 17 de noviembre
(B.O.C.M. num. 301, de 17 de

diciembre de 2010).

Siguiendo la estructura de la anterior
edicion de los Premios, ambas
convocatorias se han convocado en las
modalidades de Excelencia, Mejores
Practicas y Administracion Electrénica.

11

A la presente edicion de los Premios a
la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid y
en las Entidades Locales de Ila
Comunidad de Madrid se han
presentado un  total de 25
candidaturas: 5 en la modalidad de
Excelencia 17 en la modalidad de
Mejores Practicas, 3 en la modalidad de
Administracion Electrénica.



Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico
en la Comunidad de Madrid
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Modalidad
de Excelencia

banadores ar-aequo
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HOSPITAL GENERAL UNIVERSITARIO 7 Servicio de Farmacia
GREGORIO MARANON. ‘rm NPl Gregonio Marahon -
SERVICIO DE FARMACIA SaludMadrid

B3 comunidad de Madrid

Ganador “ex-aequo”

UNIDAD: CANDIDATURA:
HOSPITAL GENERAL UNIVERSITARIO SERVICIO DE FARMACIA
GREGORIO MARANON

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:

SANIDAD C/ DOCTOR ESQUERDO 46, 28007
MADRID
© 91 586 80 00

RESPONSABLE:

DRA. MARIA SANJURJO SAEZ
JEFE DE SERVICIO DE FARMACIA

RESPONSABLE TECNICO:
DRA. MARIA SANJURJO SAEZ

SERVICIOS PRESTADOS:
La Misidn del Servicio de Farmacia es mejorar la calidad del proceso asistencial del
paciente mediante una atencion individualizada que permita una farmacoterapia
efectiva. segura v eficiente.

Comunidad
de Madrid

14
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| Servicio de Farmacia (SF) es un profesional, calidad en la gestién,

servicio general integrado funcional orientacién al resultado, trabajo en
y jerarquicamente en la estructura del equipo y apuesta por el cambio e
Hospital General Universitario Gregorio innovacion.
Marafién (HGUGM) y dependiente de la El equipo humano que trabaja en el
Direccién Médica. Servicio de Farmacia engloba a
El HGUGM es un hospital publico personal de distintas categorias
dependiente de la Comunidad de profesionales: Titulados superiores
Madrid, que atiende a un Area de Salud especialistas (23), titulados superiores
de unos 320.000 habitantes, siendo (5), residentes en Farmacia Hospitalaria
referencia nacional e internacional en (8), Diplomadas Universitarias en
varias especialidades. Enfermeria (10), auxiliares de
La Mision del SF es mejorar la calidad enfermeria (33), auxiliares de obras y
del proceso asistencial del paciente servicios (7), Oficiales administrativos
mediante una atencién individualizada (5) y auxiliares domésticas (2).
gue permita una farmacoterapia El Sistema de Gestién implantado en el
efectiva, segura y eficiente Servicio de Farmacia ha obtenido el
Su Visidn es constituir un servicio con Sello de Excelencia Europeo 300+ en
un elevado nivel cientifico — técnico y enero de 2011y en él cabe destacar:
una solida posicion competitiva en la J Orientacion a los resultados: El
Red Sanitaria de Utilizacion Publica de SF adopta anualmente el compromiso
Madrid, prestando wuna asistencia de colaborar en la obtencién por el
eficiente, comprometida y sensible a hospital de resultados positivos en los
las necesidades de los clientes y indicadores del Contrato de Gestidn
usuarios, a través de la implicacion de establecidos por el SERMAS. En casi
todas las personas que componen la todos los resultados existen tendencias
organizacion. positivas.
Los valores de la organizacidon son: . Orientacion al cliente: Los
Enfoque al cliente, competencia indices de satisfaccion global obtenidos

15



de las encuestas realizadas a los
clientes muestran tendencias positivas.
. Liderazgo: Los lideres del
servicio, ejercen un liderazgo activo
fundamentalmente a través del Comité
de Direccidn, organismo que soporta la
toma de decisiones y la gestidon del SF,
formado por la Jefa de Servicio, los
Coordinadores de Area y el Supervisor
de Enfermeria.

J Gestion por procesos: El servicio
cuenta desde Junio de 2005 con un
Sistema de Gestién Integrado de
Calidad y Medio Ambiente certificado
por la Norma ISO 9001:2008 y por la
Norma ISO 14001:2004.

. Desarrollo e implicacion de las
personas: Los lideres estimulan la
colaboracién de todo el personal del
servicio a través de la delegacion de
responsabilidades, la participacion en
equipos de trabajo y en diferentes
proyectos del servicio. El servicio tiene
establecido un plan de acogida para el
personal nuevo que se incorpora y un
proceso de formacidn continuada para
el personal que trabaja en el servicio.
Con todo esto se ha conseguido un alto
grado de compromiso de la mayoria del
personal y esto se evidencia en los
resultados de la encuesta de clima
laboral realizada.

o Aprendizaje, innovacion y
mejora: El servicio presenta un elevado
enfoque hacia el aprendizaje para ello
tiene establecidas sesiones técnicas,
asistencia a cursos, foros y congresos y
ademas cuenta con una red de
benchmarking con otros hospitales
tanto a nivel de la Comunidad de
Madrid como a nivel nacional. ElI SF ha
creado una Oficina de Innovacién
Tecnoldgica (iPharma) responsable de
la gestion de los proyectos de
innovacion que se llevan a cabo en el
servicio. El servicio dispone de alianzas

16

formalizadas a través de acuerdos a
nivel de docencia, investigacion, mejora
tecnoldgica y organizativa con el fin de
obtener el maximo beneficio para la
organizacion.

J Responsabilidad social: A través

de la implantacién del Sistema de
Gestion Medioambiental segun la
Norma ISO 14001 el Servicio de

Farmacia ha adquirido un elevado
compromiso con el medioambiente, los
resultados de
establecidos
positivas.

indicadores
tendencias

los
mantienen

Las prioridades estratégicas del SF
basadas en las necesidades vy
expectativas de nuestros grupos de
interés son:

1. Asegurar que la utilizacion del
medicamento es cientifica, segura vy
eficiente.

Aplicando criterios de medicina
basada en la evidencia.

Mejorando la seguridad.
Gestion de la calidad



2. Garantizar la continuidad asistencial
en farmacoterapia.

Promover la homogeneidad de
los criterios de seleccién y utilizacion de
medicamentos en los diferentes
ambitos sanitarios.

Conciliacién del tratamiento en
fases criticas.

3. Mejorar la actividad docente.

Asegurar la calidad de la
formacién pregrado, postgrado y la
formacién continuada del personal del
Servicio.

Asegurar la competencia
profesional del personal del Servicio.

4, Incrementar la actividad
investigadora del SF.

Establecer lineas de
investigacion del Servicio.

Incrementar la participacién del
Servicio en la investigacion

farmacoterapéutica del Hospital y fuera
del Hospital.

La actividad del Servicio de Farmacia
ha supuesto en el afio 2010 un total de
7 millones de URVs, con un indice de
complejidad de 1,46 y un coste de 0,55
€/URV. Los resultados en la gestion de
la eficiencia econdmica del hospital en
el uso del medicamento son excelentes,
siendo un referente para los hospitales
de SERMAS, fruto de una negociacion
constante con proveedores,
protocolizacién del uso del
medicamento, proyectos especificos de
eficiencia en las tecnologias mds caras,
etc.

El personal propio del SF tiene un nivel
de satisfaccidon global mayor del 90%. A
estos resultados contribuyen Ila

17

formacién 'y la gestion del
conocimiento realizados, el sistema de
gestion participativo basado en las
sesiones de servicio y de area, la labor
de liderazgo y accesibilidad de los
responsables, la buena dotacién de
equipamiento fruto de la innovacién y
el buen ambiente de las relaciones
entre las personas.

La satisfaccion de los pacientes que
acuden al servicio mantiene unos
niveles excelentes a lo largo de los
ultimos afios, debido a la politica de
mejora que se ha seguido, con
formacién en atenciéon al publico,
seleccidn en funcién de capacidades del
personal y seguimiento sistematico.




Hospital Guadarrama

Excelencia Europea i
sello + 400 Puntos ‘r‘M Hospital Guadarrama Bt e
AFQM

Ganador ex aequo

UNIDAD:
HOSPITAL GUADARRAMA

CONSEJERIA:
SANIDAD

RESPONSABLE:
Carmen Ferrer Arnedo

RESPONSABLE TECNICO:
Rosa Salazar de la Guerra

SERVICIOS PRESTADOS:
Asistencia Sanitaria

CANDIDATURA:
HOSPITAL GUADARRAMA

DIRECCION POSTAL:
Avd. Molino del Rey, n2 2
28440 Guadarrama
© 91 856 20 20

Comunidad
de Madrid

18



EI Hospital Guadarrama es un centro

sanitario publico perteneciente al
Servicio Madrilefio de Salud de la
Consejeria de Sanidad de la Comunidad
de Madrid. El Hospital consta
fisicamente de varias edificaciones
construidas sobre una parcela de
17.000 m2. El edificio principal que
consta de seis plantas contiene todas
las  zonas asistenciales de Ia
organizacién:

El Hospital es un centro comprometido
con la Calidad, en el afio 1997 se
aprobé un Plan Director que ha
supuesto un antes y un después para el
desarrollo del Centro, permitié
acometer unas importantes reformas
estructurales, para pasar
posteriormente a hacer una apuesta
firme por la Calidad asistencial. Se
reformé6 el Modelo asistencial,
organizando la asistencia en Unidades
Funcionales, siguiendo el Modelo
Geriatrico Inglés.

La Calidad se convirtié en una prioridad
y un objetivo Estratégico. El primer Plan
de Calidad se aprobd en el afio 2004,

19

comenzamos por estabilizar los
procesos asistenciales mas prevalente,
en primer ligar la Rehabilitacién, ya que
representa el mayor porcentaje de
actividad (Proceso de Ictus,
Ortogeriatria y Deterioro Funcional),
con la participacion de todos los
profesionales implicados en el proceso,
asi como los protocolos de cuidados de

Enfermeria. Poco a poco hemos
ampliado la planificacion de los
procesos hasta alcanzar un alto

porcentaje de la actividad controlada,
asi mismo hemos trabajado en
implantar la gestidn por procesos en las
aéreas no asistenciales

El Plan de Calidad contemplaba Ia
Mejora Continua como una de las bases
de la gestion, y entre sus objetivos la
realizacion de una autoevaluacidon de
acuerdo con el Modelo de Excelencia
EFQM. Las Areas de Intervencién
definidas en el Plan de Calidad estan
relacionadas con cada uno de los
criterios del Modelo EFQM y pretende
ser un marco de referencia que ayude y
guie al Hospital a planificar, implantar y
mantener acciones que, a raiz de las



autoevaluaciones, se hayan detectado
como de mayor impacto. Asi mismo es
una herramienta util en el desarrollo de
nuestra organizacién

En el afio 2006, finalizada la auto
evaluacién, una vez analizadas vy
priorizadas las areas de mejora se
desarrollé el segundo Plan de Calidad
cuyo objetivo era ser el hilo conductor
que dirige su actividad asistencial hacia
la excelencia, orientando la prestacion
sanitaria a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes .

En el afio 2009, realizamos una segunda
autoevaluacion, alcanzando una
puntuacion de +400 puntos, por lo que
nos presentamos al Sello de Excelencia
+400 puntos, logrando este
reconocimiento.

Hemos introducido numerosas mejoras
en todos los criterios del Modelo
Europeo de Excelencia. En la actualidad
contamos con un liderazgo decidido,
valiente, capaz de introducir los
cambios necesarios para que nuestra
organizacioén siga dando respuesta a las
necesidades y expectativas de los
clientes.

Contamos con un Plan Estratégico
elaborado con la participacién de un
amplio numero de profesionales
desarrollado como consecuencia de un
proceso de reflexién y del contacto
continuo con los pacientes,
trabajadores, hospitales proveedores
de pacientes y Atencidon primaria.

En el Plan se han actualizado la Mision,
Vision y Valores, organizandose para su
difusion una sesién informativa y la
distribucién de su contenido en marcos
colocados en todos los despachos y
salas de estar de enfermeria.
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Se han introducidos mejoras en la
gestion de personas que nos han
permitido avanzar en la participacion
de los profesionales en los grupos de
trabajo  del centro, mejorando
sensiblemente el sentimiento de
pertenencia. También se han realizado
acciones encaminadas a facilitar Ia
comunicacion, iniciando sesiones
informativas, mediante la implanta del
programa “Guadarrama en Sesion”, asi
como la puesta en marcha de la
Comision técnica, formada por todos
los mandos intermedios del Hospital

En medioambiente se ha desarrollado
el Proyecto Ecohospital, contemplando
un amplio numero de medidas
destinadas a mejorar el medioambiente
fomentando el reciclado, reutilizacién y
el reducir..

En la Gestion por procesos, cada uno

cuenta con responsable y con un
conjunto de indicadores que nos
permiten controlarlo En la actualidad
tenemos con certificaciéon 1SO 9001-
2008 la Farmacia hospitalaria y la
Unidad de Recuperacion Funcional, lo
gue supone un 60 % de la actividad
hospitalaria

El trabajo en equipo es un valor del
Hospital. Se han iniciado las reuniones
de caso, en donde todo el equipo que



atiende al paciente participa en aras al
logro de los objetivos terapéuticos,
haciendo un abordaje del trabajo
planificado y activo de todos los
profesionales implicados.

La satisfaccion de los pacientes vy
familiares es uno de los principales
objetivos del centro. Contamos con
herramientas cuantitativas, como las
encuestas que nos permiten conocer la
satisfaccion de los usuarios,
disponemos de medidas cualitativas
con los grupos focales, los realizamos
con caracter anual y a través de ellos
conocemos las expectativas, nos
permiten mejorar e incorporar a los
pacientes en la toma de decisiones. En
el grupo focal realizado en el afio 2011,
hemos identificado numerosas mejoras
gue se han materializado, como por
ejemplo: adquisicidon de ropa deportiva,
realizacion de actividades en el turno
de la tarde durante el periodo estival,
cambio de los menus de las meriendas,
elaboracién del proyecto “Jardin
terapéutico” con el objetivo de que los
pacientes puedan disfrutar del jardin y
a la vez sirva para mejorar sus
capacidades etc.

Los datos que se desprenden de las
encuestas son muy satisfactorios, los
profesionales y el Hospital estdn muy
bien valorados

Tenemos en funcionamiento un Comité
de Calidad Percibida, que trabaja para
conocer las necesidades y expectativas
de los pacientes, analizarlas e introducir
acciones que redunden en la mejora de
la percepcion de nuestro servicio.

Realizamos encuestas a los
profesionales la primera se realizé en el
2006 y posteriormente en el 2009 vy
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20011. Hemos ido mejorando poco a
poco los resultados.

Hemos realizado encuestas a algunos
grupos de suplencias de enfermeria.

Como mejora hemos establecido un
curso de formacion para el personal
eventual, que contemplan actuaciones
gque son de gran interés para el

hospital, como es la higiene de manos,
cuidados especiales indicado para los
pacientes como son la incontinencia y
el deterioro de la deglucion etc.

Los resultados asistenciales son buenos
y mostrando una tendencia positivas.
En el drea econdmica también estamos
en la misma linea.

El cumplimiento del Contrato de
Gestiodn es alto.

Actualmente estamos trabajando en
numerosos proyectos de mejora tales
como:

. Hospital Sin Ruido (
seleccionado por la SECA como uno de
los mejores poster del congreso del
2010)

J Hospital de Excelencia en
Seguridad del paciente

o Proyecto Reiki, financiado por el
ministerio.



. Proyecto. “Camas de respiro”
contemplada en el Plan de Cuidados
Paliativos de nuestra Comunidad.
Siendo lideres del Proyecto

. Escuela de Cuidadores,
destinada al entrenamiento de los
cuidadores  durante el ingreso

hospitalaria, con el objetivo de que en
el domicilio se tenga mayor seguridad,
y prevenir el “ Cansancio del Rol del
Cuidador”

. Continuidad de cuidados:
hemos desarrollado una alianza con
Atencidon primeria para mejorar la
comunicacion de las altas, asi como la
mejorar la informacion solicitada para
el ingreso, adjuntando el informe de
continuidad de cuidados. Mejorando la
comunicacion bidireccionalmente.

. La Voz del paciente, proyecto
qgue pretende sensibilizar a los
profesionales.

A lo largo de estos afios también hemos
alcanzado algun reconocimiento, tales
como;

Premio Nacional Lundbeck
(Fundacion Avedis Donabedian).
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Placa de Plata de la Sanidad Madrilefia
(Unidad de Cuidados Paliativos)
Finalistas del premio “Buenas
Practicas 2008” por la atencion
realizada al paciente con disfagia.

Servicios certificados 1ISO 9001-
2008:

. Farmacia Hospitalaria.
] Servicio de Rehabilitacién
El hospital tiene una gran inquietud

por mejorar. A los largo de estos anos
han sido muchas las acciones de mejora
gue hemos puesto en marcha y que
han dado buenos resultados y como en
su satisfaccion, también la de los
familiares.

Pensamos que hemos seguido una linea
clara de mejora, demostrando en
multiples  actuaciones un firme
compromiso y orientacion a los
pacientes y familiares.

Por ello consideramos que estamos en
condiciones de presentarnos al
presente premio.
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. E. S. ESCUELA DE HOSTELERIA Y
TURISMO DE ALCALA DE HENARES

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
Subdireccion General de MODALIDAD DE EXCELENCIA.
e B et ESCUELA DE HOSTELERIA Y TURISMO
DE ALCALA DE HENARES

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
EDUCACION Y EMPLEO Camino Esgaravita s/n. 28805 Alcala
de Henares. MADRID
© 91.8802313

RESPONSABLE:
Juan Carlos del Mazo Blazquez.
Director

RESPONSABLE TECNICO:
Antonio Lopez Polo, Mercedes Cid Prieto y Oscar Herrero Garcia

SERVICIOS PRESTADOS:
Centro docente con oferta educativa de Formacion Profesional, Hosteleria 'y
Turismo, en sus niveles de Iniciacion Profesional, Ciclos Formativos de Grado
Medio, Ciclos Formativos de Grado Superior. Servicios de comida y bebidas dirigido
a clientes externos. Programa especifico de actividades complementarias y
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Icald de Henares, ciudad

Patrimonio de la Humanidad y
Capital del Turismo Cultural en Madrid,
presume de tener entre sus centros
educativos de Ensefianza Secundaria, la
Escuela de Hosteleria y Turismo, EHT
Alcala..

El centro se crea como tal el 1 de
septiembre de 2002 después de ocho
aflos de funcionamiento continuado
como Departamento de Hosteleria vy
Turismo dependiente de diferentes
institutos de educacién secundaria. La
creacion de la Escuela se enmarca

dentro de un proceso de ampliacién de
centros formativos especificos dirigido
a responder a las demandas formativas
del sector y como un elemento mas en
la potenciacion y mejora del sector
turistico y servicios de nuestra ciudad y
region.

Las expectativas generadas desde la
fundacién de nuestro centro educativo
han sido enormes vy la institucion
siempre ha respondido con éxito. Las
posibilidades de actuacion e
innovacion, tanto en el plano educativo
como en el turistico, han sido maximas
y el centro nunca ha defraudado.
Somos herramienta de insercién laboral
y empleo: nuestros jovenes se acercan
a nuestras instalaciones buscando
formacién, el sector productivo
demanda gran numero de técnicos vy
profesionales, y de esta manera
nuestro papel fundamental se basa en
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la mediacién entre ambos a través de la
formacidon. En ese proceso es donde
debemos, queremos y podemos
mejorar y donde la sociedad espera lo
mejor de nosotros.

Pertenecemos a la gran familia EFQM
de Excelencia gestionando nuestro
centro conforme este modelo. A lo
largo de estos afios de gestién en favor
de la excelencia hemos compartido
virtudes con el resto de instituciones y
entidades que utilizan este modelo vy
nos hemos enfrentado juntos a los
nuevos desafios de este siglo de la
comunicacion 'y el conocimiento,
fortaleciendo la cultura de nuestros
valores democraticos y ayudandonos a
crecer de forma mas eficaz y creativa.
La mayor parte de nuestros centros
educativos publicos espafioles han
nacido con la joven democracia,
tenemos todo el futuro por delante
para desarrollar nuestras virtudes y
alcanzar nuestras metas y suefos.

El caracter publico de la institucion ha
condicionado positivamente el
proyecto: la condicién de funcionariado
publico de los grandes profesionales
gue a fuego lento han construido esta
institucion docente ha sido
determinante por dos motivos, su
altisima cualificacion y su caracter
innovador y emprendedor.

Con estas premisas, nuestra apuesta
valiente y comprometida por la mejora
y la excelencia, asi como por Ia
constatacion de la misma a través de la
participacién en certdmenes y premios,
significa para nosotros mantener alta la
mira para poder seguir creciendo vy
mejorando nuestro servicio educativo
publico al servicio de la comunidad
madrilefia. Nuestro compromiso
educativo se desarrolla partiendo de la
idea que en esta profesion se puede ser
capaz de producir cada dia algo nuevo
en nuestro trabajo para disfrute de
nosotros mismos, de nuestros alumnos
y sus familias, incluso en un mundo a



veces tan hostil y desagradecido como
este.

El Proyecto Educativo del centro dibuja
las siguientes funciones:

Potenciar y mejorar el sector
turistico y de servicios de nuestra
ciudad, area de influencia y Comunidad
de Madrid, colaborando como un
elemento de importancia mas en la
difusidn turistica de nuestra ciudad vy
nuestra regién en el resto de Espana y
en todo el mundo.

Consolidar la  Escuela de
Hosteleria y Turismo de Alcald de
Henares como un centro de especial
importancia e interés educativo en la
nueva Formacién Profesional del sector
hostelero y turistico tanto en nuestra
ciudad como en toda la Comunidad de
Madrid, fomentando su faceta como
centro aglutinador de la vida y la
necesidad formativa de los
profesionales del sector. Contribuir al
dinamismo e innovacion de las
empresas y centros educativos técnicos
a través de la formacion y su difusion.

Proporcionar una accion educativa
eficaz basada en una correcta
organizacién, buen funcionamiento y
adecuada consecucion de los objetivos.

El verdadero activo de nuestra
organizacién se encuentra en las
decenas de profesionales que han
enriquecido este proyecto educativo a
lo largo del tiempo y, como ya hemos
mencionado, lo han ido moldeando
lentamente desde su altisima
cualificacion profesional y su caracter
innovador y emprendedor.

El liderazgo compartido que se ha ido
consolidando en nuestro centro es una
pieza clave del mismo. Nuestra practica
educativa y el buen clima de trabajo se
apoyan en una ética pedagodgica y en
una visiéon del mundo fundamentada en
el trabajo en equipo, el rigor, el sentido

26

comun, la humildad, la tolerancia y la
investigacion individual y conjunta. La
EHT Alcald gestiona, desarrolla y hace
que aflore todo el potencial de las
personas que la integran, a nivel
individual, equipos y de la organizacion
en su conjunto. De esta forma,
fomentamos la creatividad, la justicia e
igualdad buscando implicar y facultar a
las personas.

Los logros y resultados sobresalientes
que la EHT Alcald estd alcanzando en
relacion con la sociedad se miden en
clave de convivencia, de respeto y de
responsabilidad social. La comunidad
internacional trabaja de la mano para
superar los retos del nuevo milenio,
depositando en el sistema educativo la
responsabilidad basica de la formacion
permanente de todos a lo largo de la
vida y, desde esta perspectiva actua
nuestro centro.

Constatamos que los estudios de
Formacidon Profesional tienen una
importancia relevante dentro de
nuestro actual sistema educativo,

constituyen uno de los principales
pilares propiciadores del progreso y



bienestar de las sociedades avanzadas y
modernas como la nuestra y, ademas,
entendemos que la  Formacion
Profesional es un servicio educativo de
caracter esencial que se ofrece al
ciudadano desde la formacién basica a
lo largo de toda su vida profesional
COMO un proceso permanente.

De esta manera, la consolidacién de
estos resultados altamente positivos
refuerzan nuestro papel dentro de la
red publica de Centros Educativos de
Formacidén Profesional Especifica. Es la
primera Escuela de Hosteleria 'y
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Turismo de Espana que obtiene los
Sellos Committed to Excellence y el
Sello 300 bajo el estricto modelo
europeo EFQM y uno de los pocos
Institutos de Educacién Secundaria de
la Comunidad de Madrid que consigue
estas distinciones. A través de esta
certificacion, la EHT Alcald entra en un
selecto grupo al que hasta el momento
s6lo han accedido unos pocos centros
educativos espanoles.

Tenemos la determinacion de ofrecer lo
mejor a nuestros grupos de interés vy
demandar de ellos, a su vez, sus
mejores esfuerzos. Contamos con los
mejores profesionales, conocemos el
mejor método y sistema, buscamos los
mejores resultados, el mejor servicio, el
mayor bienestar y la maxima
satisfaccién de todos.

Desde la conviccion de que el reto de la
excelencia ayuda a las organizaciones a
crear pasion y compromiso con el
objetivo de generar progreso y mejora
sin punto final, la EHT Alcald seguira
trabajando para que la Comunidad de
Madrid no deje de crecer y sumar.



Comunidad
de Madrid

DIRECCION GENERAL DE . x
EDUCACION SECUNDARIA Y .

ENSENANZAS PROFESIONALES HN I

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
IES HOTEL ESCUELA DE LA IES HOTEL ESCUELA DE LA
COMUNIDAD DE MADRID COMUNIDAD

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:

EDUCACION Y EMPLEO CRTA COLMENAR VIEJO, KM 12, 800 -

28049 MADRID
©®913721333

RESPONSABLE:
MIGUEL PEREZ PEREZ
Director

RESPONSABLE TECNICO:
JULIAN HERRERO PALOMO

SERVICIOS PRESTADOS:
Formacion profesional con ciclos formativos de la familia profesional de Hosteleria
y Turismo para alumnos y servicio hotelero para clientes externos.

clientes reales como recurso didactico

| IES Hotel Escuela de la Comunidad especifico lo que permite conocer dicho

de Madrid surgid de la iniciativa de
crear un centro de formacién capaz de sector asi como la plena insercién
ofrecer a los alumnos un entorno real laboral de los alumnos. Este concepto
para que el aprendizaje se realice en formativo y singular, en el que se
condiciones cercanas al ambito laboral. vinculan las ensefianzas con practicas
Nuestra misidon consiste en formar reales en todos los ciclos formativos de
profesionales del sector de la hosteleria la familia profesional de la hosteleria y
y del turismo mediante la utilizacion de del turismo, hace que nuestra escuela
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se distinga del resto de los centros
educativos publicos de toda Espafia y
nos acompafia en nuestra vision de ser
centro docente de referencia en el

sector hotelero y turistico.

El éxito de nuestra escuela se debe
especialmente por los siguientes logros:

- Por las sinergias de nuestros
clientes. La peculiaridad del Hotel
Escuela se encuentra en la dualidad de
sus clientes: los alumnos que vienen a
formarse y los clientes externos que
hacen uso de nuestras instalaciones
hoteleras. La interacciéon de alumnos,
profesores y clientes externos facilitan
el aprendizaje en un entorno
profesional real, haciendo posible la
consecucion de nuestra mision.

El centro cuenta con las mds modernas
instalaciones equiparables al entorno
empresarial para la formacién de los
alumnos, se dispone de un hotel de 67
habitaciones, de todos los servicios de
restauracion y de salones para eventos,
incluida una oficina de informacién y
agencia de viajes.

- Nuestro compromiso vy viaje
hacia la excelencia: Desde la creacién
del centro se participa en acciones de
mejora de calidad. Se ha confeccionado
el mapa de procesos, el sistema de
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indicadores de logro, encuestas de
satisfaccion a todos los grupos de
interés y la Carta de Servicios aprobada
hasta el ano 2013. Se han realizado
hasta el momento tres
Autoevaluaciones, por una empresa
externa, la uUltima en mayo de 2009
donde se consiguieron 325 puntos del
modelo EFQM. Estas autoevaluaciones,
junto a las encuestas de satisfaccion,
memorias y propuestas de mejora de
los departamentos han sido los
instrumentos de deteccién de las
necesidades y la medicién clave de la
gestion del centro.

- La internacionalizaciéon  del
centro es otro aspecto singular de
nuestra escuela. Uno de los valores del
centro es mantener relaciones
internacionales con otros centros de
prestigio, para procurar estancias
formativas e intercambios que
permitan aumentar el nivel de
comprensién linglistica, cultural, social
y laboral de nuestros alumnos vy
faciliten la formacién continua del
profesorado. Desde el curso 1997-98 se
comenzé a firmar convenios de
colaboracién con empresas y centros
de otros paises europeos. En el ano
2004 se nos concedid la distincion a la
Excelencia Europea. En consecuencia,
en el afio 2009 nos fue concedida la
Carta Universitaria Erasmus Ampliada.
Se firmd en el afio 2011 un convenio
de colaboracién con la Escuela de
Hosteleria de Estrasburgo que posibilita

a los alumnos realizar un curso
académico en el extranjero e
intercambios con profesores

(Europass). En el afio 2011 se nos
concedié el Proyecto Leonardo, para
gue alumnos de grado medio también
puedan realizar sus



practicas fuera de Espafia. En nuestra
Carta de Servicios asi como entre los
indicadores, se incluye como objetivo ir
consolidando y aumentando este tipo
de establecimientos de FCT, muy
demandado por nuestros alumnos. En
la actualidad una treintena de alumnos
realizan sus practicas FCT en el
extranjero 'y tenemos firmados
convenios de colaboracién  con
empresas francesas, inglesas, belgas,
danesas y  turcas. Participamos
igualmente en los intercambios FCT
organizados por la Subdireccion de FP
con otros paises sumandose mas
alumnos a esta experiencia de formarse
en el extranjero.

- La optimizacion del uso de
nuestras instalaciones. El centro
permanece abierto todos los dia las
veinticuatro  horas, practicamente
durante todo el afio. Contamos con

unas instalaciones modernas,
mantenidas y continuamente
renovadas.

- La optimizacion de la gestion de
los recursos. Por ello, en el curso 2008-
09 se elaboraron los procesos de
“Gestionar y organizar el centro” y
“Gestionar las compras”. Por ello se
implantd, en el curso 2008/2009, una
herramienta informatica denominada
HEA, fruto de un grupo del trabajo
entre profesores y alumnos, que
permiti6 mejorar el control del
presupuesto. El IES Hotel Escuela se
caracteriza por una renovacion y
modernizacién constante de sus
instalaciones, tanto docentes como
hoteleras. En los ultimos afios se han
remodelado y ampliado cocinas,
restaurantes y habitaciones y se
implanté WIFI en todo el hotel y se
introdujo un Plan de Autoproteccién. A
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nivel tecnolédgico disponemos de dos
aulas informaticas, de las cuales una se
reformd totalmente durante el verano
de 2011 y todas nuestras aulas
polivalentes disponen de medios
informaticos y audiovisuales. Ademas
se ha conseguido contar con los
programas de gestién mas relevantes
del sector turistico para ampliar la
formacién de los alumnos (programas
ORBIS, AMADEUS, nuestra escuela es
de las pocas que acredita a los alumnos
con el diploma Amadeus, MILLENIUM,
CONTAPLUS, CLASS PERFECT, TELL ME
MORE); disponemos también de los
programas de gestion administrativa de
la Consejeria de Educacion: SICE,GECD,
AFDI... Como mejora del sistema de
comunicacion, se cred un nuevo canal a
nivel interno, la intranet del centro
llamada “Serverusuarios” con toda la
informacién actualizada del Hotel

Escuela para el personal. Desde el afio
2010 estamos en el proyecto MIES.
Nuestra pdagina Web, fuente principal
de promocién de la
actualiza continuamente.

escuela, se

S

- La
alianzas,

las
institucional
como con empresas del sector de la
hosteleria y del turismo. Disponemos
de un numero importante de alianzas.
Anualmente se mantienen actos en

incesante gestién de
tanto a nivel

nuestro centro como la reunidon de
asesores de la Direccion de Area



Territorial Norte, reunidn anual de
asociaciones de directores como
ADMAD vy la reunién de Orientadores
de Fuencarral el Pardo. Periédicamente
el centro participa en reuniones con la
Subdireccién de FP y la DAT Madrid
Capital, en ferias como AULA,
concursos como  WorldSkills, etc.
Estamos igualmente en relacion con los
centros de secundaria de nuestro
entorno a través de la Jornada de
Puertas Abiertas o de las visitas que nos
hacen a lo largo del curso. En cuanto a
las empresas del sector hostelero y
turistico el centro participa
activamente con alumnos en ferias
como Fruit Fusion y Madrid Fusion, sus
profesores han asistido a cursos de
formacion del Bulli, se invita a
personajes de renombre del sector
para conferencias demostrativas, se
participa con asociaciones
empresariales para ampliar nuestra
formacién como ACYRE (Asociacién de
Cocineros y Reposteros), aula Chocovic
o0 empresas como Atlas Gourmet, con la
que existe una simbiosis de
colaboracién. Participamos igualmente
en eventos y concursos organizados por
empresas como tiradores de cerveza
Mahou, cafés ILLY, el Pozo, concurso de
cocteleria, etc.

- Nuestro compromiso medio-
ambiental. Disponemos de un huerto
ecoldgico de hierbas aromaticas vy
hortalizas, para aprovisionamiento
propio asi como reciclaje de todo tipo
de materias, segun normativa vigente
(trituradoras de papel, reciclaje de
aceite residual, fluorescentes, tonners
cartuchos de impresoras, pilas vy
equipos informaticos), depuracion de
aguas residuales para su utilizacién en
el riego de jardines, ...
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- Nuestro compromiso cultural.
Nuestra implicacidon con la sociedad se
hace evidente con las Jornadas
Gastrondmicas y culturales que vienen
desarrollandose desde hace dieciocho
anos. Son anuales y facilitan por un
lado el encuentro entre profesionales
relevantes del sector y profesores vy
alumnos. En ellas se invitan a personas
de reconocimiento prestigio en el
ambito de la restauracion. A su vez se
realizan actividades culturales
relacionadas con el tema elegido. Las
Jornadas del curso 2010-11 estuvieron
centradas en la gastronomia y cultura
peruana; consiguiendo que hasta la
propia Embajada de Peru se
involucraran en estas jornadas. En el
curso 2009-10, las Jornadas estuvieron
destinadas a los  Restaurantes
Centenarios de Madrid, y asistieron
todos los representantes de estos
restaurantes a nuestro evento. Se
celebré6 una exposicion fotografica
sobre el tema. Otras Jornadas fueron
dedicadas a la gastronomia y cultura
arabe, a la cocina japonesa en fusién
con la mediterranea, a los pintxos
vascos, a la Ruta de Don Quijote. Se
expone igualmente en el centro
exposiciones temporales de fotografia y
de escultura.

- Nuestro compromiso con Ila
cooperacion al desarrollo. Se participd
en mayo de 2008 en la celebracion de
la XXI Asamblea de la Federacion
Europea de Bancos de Alimentos, que
contd con la intervencion de la princesa
Leticia Ortiz. Para las Jornadas del curso
2011-12 se tienen programado
introducir como tematica de nuestras
Jornadas Gastrondmicas y Culturales
"Iniciativas Solidarias en la Alta Cocina y
el Turismo" vy como actividades



participar en el proyecto de centro
educativo por el comercio justo.

La planificacion e implantacién de
nuestra estrategia se logra mediante un
liderazgo que se ejerce de manera
compartida vy escalonada. Es
planificada de un modo continuo, en
funcién de nuestra misidon, de los
resultados obtenidos de las
necesidades identificadas por nuestros
grupos de interés. Gestionar un centro
en el que se aunan la actividad
formativa y hostelera, requiere un
liderazgo efectivo que garantice Ia
calidad de los servicios que se prestan.
Por ello tanto los miembros del equipo
directivo, como los jefes de
departamento y coordinadores son
portavoces del compromiso de este
sistema de funcionamiento y se sienten
altamente satisfechos de los resultados
obtenidos. Se realizan encuestas de
satisfacciéon para conocer las
inquietudes de los distintos grupos de
interés, y los indicadores de
comportamiento cultural de
empleados, lo que permite identificar
su coherencia con los valores de la
organizaciéon. Los objetivos anuales, la
revision y actualizacion de la
planificacion estratégica se realizan a
través de la Programacion General
Anual.

Las encuestas realizadas a los alumnos,
a los clientes del hotel y restaurante
presentan un alto grado de satisfaccién
general, califican dptimamente |Ia
metodologia aplicada en el centro, sus
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instalaciones y sus recursos, la atencién
y los servicios recibidos. Las empresas
del sector de la Hosteleria y Turismo,
con las cuales estamos vinculados por
convenios de FCT, destacan la calidad
de enseflanza que se imparte en
nuestra escuela y el alto grado de
cualificacidon de nuestros alumnos, a la
hora de finalizar su ciclo formativo, por
encima de otros alumnos de otras
escuelas con las que también tienen
firmado convenios. Estas mismas
empresas nos demandan
continuamente que incrementemos el
nimero de alumnos en practicas.

El grado de satisfaccion de las personas
(docentes y PAS) es también elevada en
lo que respecta la relacion con el
equipo directivo, el clima laboral, el
sistema de comunicaciones y los
recursos propios de nuestra escuela.

En definitiva, el interés que los propios
medios de comunicacion muestran
hacia nuestro centro revela la
trascendencia del IES Hotel Escuela
ante la sociedad; nos han dedicado
articulos en los periddicos de “El
Mundo”, “el Pais”, en varias ocasiones,
en revistas especializadas en el sector
de la hosteleria y del turismo como
Liviana y Alimentos de Madrid, en la
revista digital “Restaurante.com”, en la
revista “Innovacion y Formacion” de la
Comunidad de Madrid, en las emisoras
de radio como la SER, Radio Nacional
de Espafia, ABC Radio, Radio Maria,
Punto Radio, y en cadenas televisivas
como Telemadrid, Antena 3, TVE2 y la
Sexta 2.



DIRECCION GENERAL DE
EDUCACION SECUNDARIA Y
ENSENANZAS
PROFESIONALES

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
I.E.S. SAN BLAS Sistema de Gestion de la Calidad
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Educacién y Empleo C/ Arcos de Jalon N2 120
28037, Madrid
© 913061148
RESPONSABLE:
José Luis Diez Garcia-Donas
Director

RESPONSABLE TECNICO:
Juan José Copé Vigara

SERVICIOS PRESTADOS:

Centro especifico de Formacién Profesional con oferta educativa en sus niveles de:
Ciclos Formativos de Grado Medio, Ciclos Formativos de Grado Superior y Programas
de Cualificacion Profesional Inicial. Aulas de Compensacion Educativa.

| IES San Blas es un centro con mas Formacion Profesional de la zona y en
de 40 afios de historia y un prestigio la Comunidad de Madrid.
consolidado. Los datos nos avalan En él, profesionales especializados vy
como un centro de referencia en la preparados para afrontar los retos de la
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ensefianza en la nueva era digital, en la
sociedad del conocimiento y las redes
sociales, desde sus inicios hemos
intentado constituir una comunidad
educativa cimentada en la participacién
de todos sus integrantes.

Un centro donde sus profesionales se
esfuerzan dia a dia para lograr que mas
de 800 alumnos alcancen sus ilusiones

y metas profesionales, sintiéndose
como en su propia casa. Una
comunidad  educativa que lleva

apostando desde hace mas de una
década por la mejora y la excelencia,
creando contenidos educativos de
calidad, usando las nuevas tecnologias
de la informacion y la comunicacion.
Donde sus profesores se han ganado el
reconocimiento gracias a la
participacion en conferencias,
elaboracion de materiales didacticos y
publicaciones de alto nivel.

La respuesta del equipo directivo para
mejorar el rendimiento y sistema de
gestion, fue la reorientacidon de la
gestion del Instituto siguiendo las
directrices del modelo EFQM en el ano
2001, aprovechando de paso el impulso
y apoyo Subdireccion General de FP en
la implantacién del modelo europeo de
gestion de la calidad.

En el despliegue de la estrategia e

implantacion del modelo
destacariamos:
. Formacidon al profesorado del

centro con la participacion activa del
claustro en seminarios y equipos de
trabajo durante varios afios.

. Elaboracion Carta de Servicios
J Disefio de los  procesos
identificados en el mapa de procesos
. Elaboracion de cuestionarios

para conocer la satisfaccion y calidad
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percibida por nuestros alumnos, PAS,
profesores y empresas. Algunas de
nuestras encuestas ya estan
homologadas por la CM

J Elaboracién y desarrollo de un
programa de documentos de gestion de
calidad docente basado en la gestidn
por procesos.

J Establecimiento de indicadores
y cuadro de mando

J Autoevaluaciones
segun el modelo EFQM.
J Elaboracién de memoria para
presentacion a Sello/Premio de Calidad.

del centro

Hoy nuestra tasa de ocupacion
sobrepasa el 95%, podemos valorar lo
logros obtenidos mediante un panel de
indicadores que permite la
comparacion 'y mejora continua,
tenemos un proyecto especifico de
centro mucho mas definido vy
operativo, pisamos terrenos mas firmes
con una MVV mas concreta y contamos
con un marco de aprendizaje e
intercambio de buenas practicas.

Tenemos un claustro comprometido
con la mejora y damos respuestas
basadas en evidencias. Contamos con
compromisos reales de implantacion de
los procesos con planes y equipos de
mejora.

Desde aqui los equipos docentes han
impulsado diversas actividades de



formacién y estrategias innovadores
gue han obtenido el reconocimiento
externo: Desde el aifio 2008 posee el
sello EFQM "Compromiso de Excelencia

Uno de nuestros retos es conseguir la
plena insercion laboral de nuestros
alumnos, acortando las distancias entre
estudio y trabajo. Para ello tenemos
firmado convenios con algunas de las
mas importantes empresas de los
sectores profesionales: TVE, Mercedes,
Renault, Ferrovial, Cruz Roja, etc.
Ademas nuestros alumnos pueden
realizar la FCT en otros paises de la
Unidn Europea a través acuerdos con
las Camaras de Comercio y el programa
ERASMUS y con los programas de aulas
técnicas europeas reforzar y aprender
otros idiomas.

La excelencia en la educacion sélo se
puede conseguir con un equipo de
profesores que se entrega al 100% dia
a dia dando lo mejor en todas las
situaciones, hasta convertirlo en

habito. Por ello es imprescindible un
alto nivel de motivacién y exigencia.

Nuestros resultados académicos en las
estadisticas de la CM sobrepasan las
medias, por eso hemos puesto el listdn
arriba del todo, no vamos a bajarlo y
vamos a pasar por encima de él todos
los dias.

Hemos adoptado el modelo EFQM vy
afio tras afo hemos ido incluyendo y
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Europea" y la participacién en
concursos de Madrid y otras
Comunidades Auténomas donde

nuestros alumnos consiguen muchos
de los primeros premios.
desarrollando después de las
autoevaluaciones, nuevos objetivos y
planes de accién que nos hagan
mejorar, que involucren a todas las
personas, que aumenten nuestra
formacién, talento vy capacidades
individuales y colectivas. El objetivo es
romper afio tras afo nuestros mejores
resultados, romper nuestros niveles
maximos a través de nuestro
crecimiento.

¢Como rompemos el limite superior?
Situando el rendimiento de nuestro
mejor dia a dia mas alto de lo que esta
ahora, desarrollando nuevas
capacidades e innovando. Corrigiendo
pequefios errores una y otra vez y
sobre todo sumando pequefias y
sencillas acciones realizadas todos los
dias, semanas, meses, anos.

Estar motivado y participar al maximo
en un proyecto puntual no es dificil,
sin embargo mantener ese deseo es lo
dificil y lo que cuesta, por eso lo
importante es eliminar fluctuaciones en
el rendimiento y los resultados, en
definitiva y como dice el modelo
"mantener un tendencia positiva en el
tiempo".

Nuestro Centro se distingue por tener
en el eje de la calidad a las personas, en
ello ha sido determinante el liderazgo
ejercido por los sucesivos equipos
directivos, en implicar y reconocer a las
personas para animar y mantener un

clima que permita y optimice los
resultados y rendimiento; donde sus
profesionales se esfuerzan



generosamente y no abandonan
aunque las situaciones sean
complicadas, porque luchar estad al

alcance de todos, y éste sentimiento de
identificacion lo generan todos los
compaferos.

éHay mas elementos significativos en la
argamasa de nuestro centro? ¢Ddénde
estd ese algo mas? La respuesta no es
tan facil de encontrar y sin embargo
encierra la clave que nos ha permitido
crecer y seguir adelante. "Lo que nos
hace Unicos es nuestra historia, que es
la base de nuestra identidad" La
identidad refleja en quien nos estamos
convirtiendo y es nuestra herramienta
para transitar por el ahora con la
intensidad y pasidon necesaria para
conseguir nuestra mision.

Nuestro compromiso es ofrecer lo
mejor. Hemos evolucionado mucho,
investigando formandonos vy
actualizandonos constantemente para
qgue nuestros servicios estén siempre al
dia.
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El esfuerzo desde el comienzo ha
servido para que todo esté mejor, sélo
desde la constancia y la determinacion,
solo desde la ambicién y consciencia de
nuestra responsabilidad es posible
abordar los retos que tenemos ante
nosotros.

Comunidad
de Madrid




Modahdad
de Meyores Practicas
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& q Servicio Madrilefio de Salud
Direccion General de
Atencion al Paciente

SaludMadrid

Servicio Madrilefio de Salud

Comunidad de Madrid

Ganador
UNIDAD: CANDIDATURA:
Direccion General de Atencion al Personalizacion de la Atencidn
Paciente Hospitalaria
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad Plaza Carlos Trias Bertran, 7 — 28020
Madrid.
® 91 400 00 00
RESPONSABLE:

Elena Juarez Peldez
Directora General

RESPONSABLE TECNICO:
Ana Chacon Garcia.

SERVICIOS PRESTADOS:
Personalizacion de la Atencion Hospitalaria
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Feliz Ano 2011

a Direccién General de Atencion al

Paciente mantiene una relacién directa
y continua con diferentes grupos de
interés, conociendo de primera mano la
percepcién y las necesidades de los
usuarios, en su relacion con el sistema
sanitario publico. Estos grupos de interés
son los propios pacientes, sus familiares y
allegados -como fuente de informacién
directa- y los Servicios de Informacién vy
Atencién al Paciente (SIAP) de los centros
sanitarios -como fuente de informacién
indirecta- cuya actividad se centra
principalmente en facilitar la relaciéon de
los usuarios con el centro asistencial y con
los profesionales. Asimismo mantiene
entrevistas con los representantes de las
Asociaciones de Pacientes, donde se
plantean compromisos y acuerdos de
colaboracién, gestiona y analiza las
reclamaciones, quejas, sugerencias Yy
agradecimientos, coordina la realizacién de
las encuestas de satisfaccion y coordina los
Comités de Calidad Percibida de los centros
asistenciales.

El analisis de la informacién aportada por
estas fuentes permitié identificar uno de
los principales problemas de nuestro
sistema sanitario, que genera insatisfaccion
en el usuario: la falta de informacion
adecuada.

Por ello se decide implementar medidas de
mejora. Una de ellas se concreta en
mejorar la informaciéon en todo el proceso
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asistencial y de manera homogénea, en el
conjunto del Servicio Madrilefio de Salud.
Asi, en el afio 2008, se constituye un grupo
de mejora liderado por Ila Direccidon
General de Atencién Paciente, con el
objetivo estratégico de desarrollar el Plan
de Personalizacion de la Atencién
Hospitalaria en el Sistema Sanitario
Publico de la Comunidad de Madrid.

Se analiza el proceso de hospitalizacién y
se identifican los dos principales puntos
criticos de informacidn: durante el ingreso
y durante el proceso de atencién en
urgencias.

Y se detectan cuatro momentos clave, en
lo que se refiere a la informacion:

e la acogida. Con el objetivo de
atenuar el nivel de angustia que
produce acudir a un centro
hospitalario por una situacion de
enfermedad.

e El proceso asistencial. Con el
objetivo de minimizar la
incertidumbre sobre la evolucidn
de la enfermedad.

e El alta médica. Con el objetivo de
disminuir la inseguridad que
supone dejar el centro sanitario y
el cuidado profesional hospitalario.

o El fallecimiento. Con el objetivo de
acompafiar y facilitar los tramites a
los familiares y allegados.

Tras el analisis previo se priorizan las
siguientes areas de actuacion:



En hospitalizacién:
e Elaboraciéon de
acogida al ingreso.
e Establecimiento de un protocolo
de informacion clinica a familiares
de pacientes hospitalizados.

una guia de

e Elaboracion de una guia de
informacion al alta.
e Elaboracion de wuna guia de

atencion al duelo.

En el drea de urgencias:

Constitucion

grupo de
mejora

Fuentes de
Informacién

=

Reunién con
asociaciones de
pacientes
Gestién y Analisis DGAP
SQR

Encuestas de

Equipos
directivos

Satisfaccion
Reuniones SIAP

Grupos de
interés

Comisiones de
Calidad Percibida

Otras

Dada la magnitud del proceso, y su ambito
de aplicacion - todos los centros sanitarios
hospitalarios del Servicio Madrilefio de
Salud-, se considera mas factible y mas
operativo realizar la implantacién de forma
progresiva, para garantizar la integracién
de las nuevas acciones en la actividad
diaria de los centros sanitarios.

Asimismo, se decide que la verificacidn se
realice de forma continua, desde el inicio
de cada subproceso, identificando los
factores o variables que pudieran estar
vinculados a posibles problemas que
interfirieran en la fase de implementacion.

El grupo de mejora analiza las diferentes
causas que determinan que la informacién
al paciente no sea personalizada,
abordando la evaluacion desde las

Seleccién de puntos

clave

Seleccién de
informacién

Acogida

e Establecimiento de un plan de
informacion y acogida: “Chaquetas
verdes”.

e Implantacién de un servicio de
interpretacion de idiomas.

PLANIFICACION.

En un primer momento se realizan
reuniones de coordinacion, para establecer
los criterios de actuacion, y la revision de
los documentos informativos, en las
distintas fases de elaboracion,
maquetacion y distribucién. En la figura 1
se resume la secuencia de actuaciones

Propuestas de
actuaciones

Reuniones de
coordinacién

Guia de Acogida

Protocolo de Informacion
Clinica

Proceso

Asistencial

Guia de Informaciéon al Alta

Alta médica
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Guia de Atencién al Duelo

Informacién y Acogida
Servicios de Urgencias

Servicios de Interpretacion
de Idiomas

diferentes perspectivas: el paciente, los
servicios asistenciales, las gerencias de los
hospitales o la Direccion General de
Atencién al Paciente.

Se identifican como barreras que puedan
dificultar llegar al resultado final esperado:
posibles déficits en la planificacion,
posibles déficits en el plan de
comunicacion y posibles déficits
relacionados con la estrategia de
formacion o la sensibilizacién de los

en los diferentes
responsabilidad en Ia

profesionales
niveles de
gestion.

PRODUCTOS DESARROLLADOS
Guia de Acogida




Dirigida a pacientes hospitalizados vy
acompafiantes. Recoge informacidn sobre
las normas generales que rigen el
funcionamiento de los centros
hospitalarios del Servicio Madrilefio de
Salud, asi como sobre los derechos y
obligaciones de los ciudadanos en materia
sanitaria, con el fin de facilitar su estancia
en el hospital.

Protocolo de Informacién Clinica a
Familiares

Para facilitar a los
acompafiantes de los pacientes
hospitalizados el acceso a la
informacion médica diaria,
indicando los horarios y la
ubicacidn fisica dénde ésta sera
proporcionada en cada uno de
los servicios de hospitalizacion.

Guia de Informacidn al Alta

Dirigida a pacientes que han estado
hospitalizados y a sus acompanantes.
Recoge la informacion necesaria para
facilitar los tramites que garanticen la
continuidad de la atenciéon y cuidados,
segln las necesidades de cada paciente, a
nivel sanitario y socio-sanitario, una vez
indicada el alta médica.

Guia de Atencidn al Duelo

Destinada a familiares y
allegados de pacientes
fallecidos durante la
hospitalizacién, con el
objetivo de ayudar a las

guia de atencién al
duelo

familias en esos
momentos dificiles vy
facilitar la informacidn necesaria para
agilizar los tramites administrativos

derivados del éxitus.

Plan de Informacidn y Acogida en los
Servicios de Urgencias Hospitalarios:
“Chaquetas verdes”

Se incorpora la figura
del informador en los
servicios de urgencias,
identificados mediante

Plan de
Informacion
y acogida

en
urgencias

Informacién
Clinica
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una chaqueta verde que facilita su
visibilidad. En la actualidad, el Servicio
Madrilefio de Salud cuenta con mas de 200
de estos profesionales, formados
especificamente para facilitar informacion
no clinica y acompafiamiento.

Servicio de Interpretacion de Idiomas a

través de telefonia mévil

Para facilitar la comunicacion

entre los pacientes de habla no

hispana y los profesionales de
los servicios de urgencias

hospitalarios. En esta

iniciativa colaboran las
Consejerias de Sanidad y

de Empleo, Mujer e
Inmigracion y Obra Social de Caja
Madrid.

IMPLEMENTACION

Con el fin de garantizar una correcta y
homogénea implementacién, el grupo de
mejora realiza diferentes actuaciones,
como presentacion de los documentos
finales a los equipos directivos, celebracién
de desayunos de trabajo con profesionales
de los Servicios de Informacion y Atencion
al Paciente vy visita a todos los hospitales
para potenciar la difusion de las guias. (en
la Tabla 1 se detalla el cronograma)

Servicio de
Interpretacion

de

Idiomas

ler 20 ler 20 ler 20
Actividad

semestre

2008 2008 2009 2009 2010 2010

2011

Identificacion de
necesidades de los

Elaboracién del
mapa de procesos

Implementacion
Aol Dlan

1.- Sensibilizacién de
los profesionales

2- Informacién y
Acogida en Servicios

3- Servicio
Interpretacion de

4 Guia de Acogida

5 Protocolo
Informacién Clinica

6- Guia Informacién
al Alta

7- Guia de Atencion
al Duelo

Verificacion

Y para garantizar la consolidacion del
proceso en la actividad cotidiana y Ia




continuidad del mismo, se incorporan los
diferentes subprocesos del Plan de
Personalizacién en el Contrato Programa
de los hospitales y en la encuesta de
satisfacciéon con el objetivo de evaluar
anualmente los indicadores clave.

CONCLUSIONES

Los datos demuestran el éxito en Ia
difusién del Plan de Personalizacién, pero
los objetivos finales superan la simple
entrega de las guias o el establecimiento
de protocolos.

El Plan de Personalizacién, segun |la

informacién obtenida por los profesionales
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de los Servicios de Informacién y Atencion
al Paciente y segun se ha constatado en las
visitas a los hospitales, esta suponiendo un
cambio de cultura en la atencidn
hospitalaria. El hospital pasa de ser una
estructura fria, compleja y tecno céntrica a
ser un centro acogedor, accesible vy
humano.

Los profesionales deberian vestirse, al
menos un rato, con el pijama del paciente
para comprender la incertidumbre y Ia
ansiedad que surge, ante los silencios vy
ante lo desconocido, en especial cuando se
da la circunstancia asociada de estar
enfermo.




Modahdad
de Mejores Pricticas

Menciones Honorificas




»CADEM'A‘DQ
ACADEMIA DE POLICIA LOCAL DE LA POLICI4
COMUNIDAD DE MADRID

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
Academia De Policia Local Proyecto “Aula Judicial”
De La Comunidad De Madrid Modalidad De Mejores Practicas
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Presidencia Y Justicia Ctra. de Colmenar Viejo, Km. 13,600
28049 Madrid
© 91 387 67 25/06)
RESPONSABLE:
D. Agustin Carretero Sanchez. Director-Gerente

RESPONSABLE TECNICO:
Josefina Chimeno Amigo. Coordinadora del Area de Seguridad Ciudadana

SERVICIOS PRESTADOS:
Formacion basica, ascenso o promocion, especializacion y actualizacidn de las
Policias Locales de la Comunidad de Madrid asi como la formacion de las
Agrupaciones Municipales de Voluntarios de Proteccion Civil y Agentes Forestales.
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. EPOL 1CiA LOCAL DE LA COMUupyj,
1A D SIN .SEGURIDAD

] Academia de
; Policia Local

Por Ley 15/2000, de 21 de diciembre,
de la Asamblea de Madrid,
modificada posteriormente por Ley
7/2005, de 23 de diciembre, se crea la
Academia de Policia Local de la
Comunidad de Madrid como Ente de
Derecho Publico, adscrito en la
actualidad a la Consejeria de
Presidencia y Justicia que asume, entre
otras competencias, los fines y
funciones encomendados en su dia a la
Academia Regional de Estudios de
Seguridad en materia de formacion
basica, ascenso o] promocion,
especializacién y actualizacién de
las Policias Locales de la Comunidad de
Madrid (Articulo 3.a de la Ley 15/2000).

Basandose en estas funciones, la
Academia de Policia Local de la
Comunidad de Madrid tiene como
objetivo principal desarrollar el mejor y
mas actualizado plan formativo para las
Policias Locales de nuestra Comunidad,
con la introduccién de actividades
docentes innovadoras, la aplicacién de
la tecnologia mas avanzada y con un
incremento de los trabajos de
investigacion a todos los niveles para

NO HAY LIBER7: u:
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transmitir conocimientos, desarrollar
habilidades e interiorizar valores
esenciales en el ejercicio de la funcién
policial.

La Academia de Policia Local de la
Comunidad de Madrid organiza su
actividad docente en las siguientes
Areas especializadas:

Gestion Municipal
Operativa Policial
Policia de Barrio
Seguridad Ciudadana
Seguridad Vial

Al frente de cada Area y bajo Ia
dependencia directa de la direccién del
centro, se encuentra un Coordinador
responsable de los objetivos formativos
de la misma y de las diferentes
materias, cursos y demds acciones
académicas que en ella se integran, asi
como la coordinacidn de los profesores
colaboradores asignados y la
distribucién de su carga docente.

Durante los Ultimos afios, el Area de
Seguridad Ciudadana ha



experimentado un gran impulso, siendo
la formacion que se imparte en ella una
de las mds demandadas por nuestras
Policias Locales.

La busqueda de una mejora continua
en la calidad de la ensefianza,
potenciando sus aspectos practicos, ha
llevado al desarrollo de programas
pioneros como es la creaciéon de un
“Aula Judicial”, proyecto emblemadtico
de esta Academia de Policia, y objeto
de presentacion al VIl Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid,
en su modalidad de Mejores Prdcticas.

PRESENTACION DEL PROYECTO

Uno de los objetivos de este Centro es
potenciar la relacibn con otras
entidades publicas y privadas, tratando
de integrar los diferentes puntos de
vista y fomentando la participacion de
expertos en el debate y analisis sobre
temas relacionados con la Seguridad
Publica.

Asi, con fecha 27 de abril de 2009 se
firma un Convenio Marco de
Colaboraciéon en materia de Formacion
entre el Consejo General del Poder
Judicial y la Academia de Policia Local
de la Comunidad de Madrid, cuyo
objeto es la participacidon de Jueces y
Magistrados en la actividad docente de
la Academia.

Consecuencia de ello, dentro del marco
de la Formacién Continua de nuestras
Policias Locales y desde el Area de
Seguridad Ciudadana, se ha venido
desarrollando el curso “Actuacion
Policial ante los Organos Judiciales”,
cuya finalidad se centra en dotar a
nuestros agentes de un mejor
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conocimiento de las actuaciones
procesales en las que participan, tanto
desde el punto de vista procedimental
como de comportamiento. Y ello por
cuanto su labor como policia judicial no
finaliza con la realizacidn del atestado,
sino con su defensa en sede judicial.

>

e

ACADEMIA DE POLICIA @

sala Judicial

Las inquietudes, dudas e
incertidumbres apreciadas durante el
desarrollo de estos cursos y la
necesidad de que nuestros policias

locales se familiaricen con los
Tribunales de Justicia, a los que
deberén acudir en numerosas

ocasiones a lo largo de su vida
profesional, ha llevado a complementar
esta accion formativa con la
escenificacion practica de una vista
oral, gracias a la instalacién de un Aula

Judicial en la sede de la propia
Academia.
La filosofia de esta pionera e

innovadora accidon formativa es que el
policia disponga de una iddnea
oportunidad para subsanar defectos
procesales o de fondo en la confeccion
del atestado, cuestiones que se
pondran de manifiesto en el acto del
juicio y que se ponen en comun por el
juez, fiscal y letrado actuantes para
resolver in situ los temas planteados
en el desarrollo del acto de la vista y
que, de ordinario, por parte del policia
no hay una oportunidad de contrastar
a posteriori.



El acondicionamiento de un espacio
destinado a la simulacién de una Sala
de Vistas en la Academia, ha precisado
la dotacion de una serie de recursos
tanto materiales como humanos:

trata de

Materiales: se
reproducir fielmente la sala de vistas de
un tribunal y por tanto dispone de un
estrado, donde se ubican las partes que
intervienen en el proceso, un banquillo
de acusados y un aforo para acoger a

Medios

los alumnos que asistan a la
celebracion de las vistas en que
participan sus compafieros.

Dispone también de un sistema de
video cuyo objetivo es la grabacion de
las practicas que desarrollan los
alumnos  para su posterior
reproduccién en las respectivas aulas,
a fin de poder analizar y corregir los
defectos tanto formales como
sustanciales que puedan cometer en
sus intervenciones.

Asimismo cuenta con un sistema de
videoconferencia que permite conectar
en directo con diferentes Juzgados vy
asistir en tiempo real a la celebracion
de las vistas. La red existente de
profesores-colaboradores permite
conectarse con la celebracién de alguna
vista que presente interés policial
desde el punto de vista docente y ser
explicadas las vicisitudes ocurridas por
el propio juez actuante.
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Medios Humanos: esta actividad
docente cuenta con la participacion de
jueces, fiscales y letrados.

El objetivo es que, mediante el
desarrollo de casos practicos, el alumno
adquiera una formacién completa,
desde la correcta realizacién de un
atestado policial hasta su plasmacién y
defensa en sede judicial.

El curso en que se incluye esta practica
en el Aula Judicial estd estructurado
conforme a los siguientes parametros:

Su duracién es de 20 horas lectivas
distribuidas en parte tedrica (20%) vy
parte practica (80%). Para la
imparticion del mismo se cuenta con
profesionales altamente cualificados,
tanto pertenecientes a las Fuerzas vy
Cuerpos de Seguridad como a la
carrera judicial, con la participacion de
Magistrados, Fiscales y también
Abogados.

La dinamica de las clases aconseja la
asistencia de una media de entre 25 y
30 alumnos en cada curso.

La primera jornada representa la parte
tedrica del curso; durante la misma se
repasan y actualizan los conocimientos
en Derecho Procesal y confeccidon de
atestados que desde un punto de vista
practico se abordaran en las jornadas
siguientes.

La segunda de las jornadas,
eminentemente prdctica, se lleva a
cabo en el Aula de Informatica y, bajo
la direccién de Policias Locales expertos
en la materia, estda dedicada a la
confeccion de atestados referidos a
aquellos delitos o faltas de mayor
frecuencia de manejo practico policial
(delitos contra la seguridad vial,



lesiones, trafico de estupefacientes,
robo con fuerza, hurtos, violencia de
género, etc.).

Las tres ultimas sesiones se desarrollan
en el Aula Judicial propiamente dicha.
En ella se lleva a cabo la celebracidn de
juicios sobre la base de los atestados
elaborados en la jornada anterior.

El objeto es mostrar a los alumnos
como se desarrolla un proceso penal,
como se valoran las pruebas, qué es lo
gue interesa de los atestados, cudles
son sus defectos mas comunes y cuales
las virtudes a destacar en la actuacion
policial. Y lo verdaderamente
importante, poder plantear aquellas
dudas, inquietudes e incertidumbres
gue les asaltan en su quehacer diario
en sus funciones de Policia Judicial.

N2 DE ALUMNOS FORMADOS

Desde la puesta en funcionamiento del
Aula Judicial -afio 2009- hasta la
actualidad, se han realizado 19
ediciones del Curso “Actuacion Policial
ante los Organos Judiciales”,
habiéndose formado un total de 507
alumnos.

Asimismo, han realizado practicas en el
Aula Judicial los alumnos de los Cursos
Selectivos de Formacion Basica para
Policias Locales de Nuevo Ingreso.
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EVALUACION DE RESULTADOS

El desarrollo de esta accién formativa
ha sido valorado muy positivamente
por nuestros policias; los parametros
sometidos a la evaluacién, que de
forma anénima realizan los alumnos
asistentes al curso, reflejan una media
de 4,2 puntos en una escala de nivel de
satisfaccion de 1 a 5. Y ello por cuanto
hace posible el contacto directo de
policias locales con jueces vy
magistrados, destinatarios finales de
los atestados policiales.

El resultado de esta actuacion conjunta
se traduce en una mejora en la calidad
de las intervenciones y una mayor
seguridad juridica en sus actuaciones
policiales, a la vez que permite
contribuir al logro del bien comun, que
no es otro que la recta administracion
de la justicia y colaborar en el fin de
toda sociedad democrdtica: mas
libertad y mas seguridad, que es
precisamente el lema de esta Academia
de Policia Local.

Todo ello pone de manifiesto el éxito
de este proyecto formativo, lo que
permite asegurar su continuidad en
futuros programas de formacién de la
Academia.



AGENCIA DE PROTECCION
DE DATOS DE LA
COMUNIDAD DE MADRID

Agencia de Proteccion de Datos
de la Comunidad de Madrid

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
Agencia de Proteccion de Datos de la Premio a las mejores practicas de
Comunidad de Madrid. AA.PP. en materia de Prot. Datos

DIRECCION POSTAL:
C/ Gran Via, 43
28013 Madrid
© 91.580.28.84

RESPONSABLE:
Santiago Abascal Conde
Director de la Agencia de Proteccion de Datos de la Comunidad de Madrid

RESPONSABLE TECNICO:
Angel Igualada Menor

SERVICIOS PRESTADOS:
Autoridad de Control en materia de tratamiento de datos personales.
Asesoramiento al Responsable de Ficheros de titularidad publica en la Comunidad
de Madrid.

Como via novedosa para fomentar la difusion y puesta en comun de mejores
concienciacion de los empleados practicas en materia de proteccion de
publicos, asi como de los responsables, datos, a través de la convocatoria de un
la Agencia ha desarrollado una Premio anual, con los siguientes
actividad de benchmarking, en la que objetivos:

se hicieran publicas y se promoviera la

50



- Dar a conocer y difundir buenas
practicas implantadas por instituciones
publicas en materia de proteccion de
datos, facilitando su implantacién en

organizaciones de similares
caracteristicas, consiguiendo una
mejora sustancial en los tratamientos
de datos de cardcter personal.

- Demostrar la viabilidad de
proyectos de mejora, eliminando las
reticencias que supone el considerar el
cumplimiento de la normativa de
proteccion de datos como una carga
adicional al ejercicio de las funciones
asignadas a los responsables de
ficheros. Conseguir que los
responsables visualicen la garantia del
derecho fundamental a la proteccion
de datos de sus ciudadanos — clientes
como un valor afiadido a los servicios
que prestan, generando confianza en
los mismos y mejorando la percepcién
del ciudadano en los servicios
prestados por la administracion.

- Reconocer los esfuerzos
realizados por las instituciones
responsables de los tratamientos de
datos vy, especialmente, de los
empleados publicos que trabajan en las
mismas, intentando actuar como un
agente motivador y estimulo en el
ejercicio de sus actividades.
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- Conseguir un repositorio,
documental y gréfico, de proyectos que
sirvan de base para la elaboracién de
distintas vias de difusidn de los mismos,
consiguiendo que sean conocidos por
organizaciones que ejerzan
tratamientos de datos personales
similares en los que sean susceptibles
de implantacion.

- Conseguir que la actividad sirva
también como elemento de motivacién
para el propio personal de la Agencia,
en especial a los empleados publicos
gue asesoran a los responsables de
ficheros, haciéndoles ver la eficacia del
trabajo diario y su materializacion
practica por los responsables de
ficheros y empleados publicos a los que
forman.

La actividad mas destacable realizada
en el desarrollo del premio es la
celebracion del acto de entrega del
premio, la cual se aprovecha no sdlo
para materializar la entrega de los
galardones sino, ademas, para celebrar
un encuentro en el que se da la
posibilidad a todos los proyectos
candidatos, de proceder a su
exposiciéon, al objeto de que sean
conocidos por todos los asistentes.

En muchas de las ediciones ademas, al
objeto de potenciar la actividad de
benchmarking, se ha convocado un
encuentro en el que se han impartido
conferencias por profesionales de Ia
proteccion de datos de reconocido
prestigio, asi como mesas horizontales
gue han analizado distintos aspectos a
areas de actividad estrechamente
vinculados con la materia.



Como complemento a la especifica
convocatoria y resolucién del premio a
las mejores practicas de las
administraciones publicas en materia
de proteccidn de datos, y para reforzar
la actividad de benchmarking, de cada
una de las ediciones celebradas se han
elaborado dos publicaciones:

- Memoria de cada una de las
ediciones del premio en la que se
recoge todas las resoluciones
reguladoras del mismo, asi como los
resultados de cada edicién, junto con
una edicion impresa de los aspectos
mas significativos de cada uno de los
proyectos que han concurrido a la
misma.

La memoria, editada en papel, se
acompafia de un soporte electrdnico en
el que se reproduce el texto escrito, asi
como se adjuntan los proyectos
completos que han concurrido a la
correspondiente edicion.

Un numero importante de ejemplares
de la edicidn impresa de la memoria
anual del premio se ha distribuido de
forma gratuita, especialmente entre
todos los centros directivos de Ia
Comunidad de Madrid.

- Video promocional del premio y
de las candidaturas que concurren a
cada edicion.

El otro gran producto de difusién de las
candidaturas presentadas a cada
edicion del premio es un DVD que
elabora la Agencia y que se distribuye
también junto con la edicion impresa
de la memoria.

El DVD se encuentra disponible ademas
en el portal web de la Agencia,
disponiendo de diferentes versiones
qgue facilitan su visionado completo,
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parcial o sectorial. Las distintas
versiones disponibles son:
J Video completo de cada una de

las ediciones del premio (con todas las
candidaturas que han concurrido a las
mismas).

J Video en el que se recogen sélo
los proyectos ganadores o que han
recibido una nominacion o]
reconocimiento especial.

J Video de todas las candidaturas
agrupadas por sectores de actividad o
tipo de organizacion  (sanidad,
entidades locales, colegios
profesionales, educacion, etc.).

J Video independiente de todas y
cada una de las candidaturas.

Los parametros e indicadores que
permiten valorar el resultado de la
actividad realizada son los siguientes:

- Verificacion de la implantacion
de los proyectos presentados por las
organizaciones autoras de los mismos,
lo que estd redundando en una
garantia de la mejora del respeto al
derecho fundamental a la proteccién
de datos por las administraciones
publicas.

- Constancia de la reutilizacion y
reimplantacién de muchos de los
proyectos presentados por otras
6rganos administrativos distintos de
aquellos que aparecian como autores
de los proyectos. Incluso alguno de los
proyectos han sido utilizados por la
Agencia en la preparacion de otros
tipos de actividades (campafias de
promocién del uso adecuado de las
redes sociales, por ejemplo).

- Pervivencia de la actividad a lo
largo del tiempo. Iniciada en el afio
2004 con la primera convocatoria, se ha
alcanzado su VIl edicién en el afio 2011,
manteniendo una elevada aceptacion e
interés en cada una de sus ediciones.



ediciones (88 proyectos en las VI
- Alto numero de presentacién de primeras ediciones).
proyectos a lo largo de todas las
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SERVICIO REGIONAL DE
EMPLEO

Mencion Honorifica

UNIDAD: CANDIDATURA:
SERVICIO DE CONVENIOS DE GESTION DE ACCIONES FORMATIVAS
FORMACION EN EL SERVICIO DE CONVENIOS DE
FORMACION
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
’ VIiA LUSITANA, 21, 42 28025 MADRID
EMPLEO, MUJER E INMIGRACION ® 914207337

RESPONSABLE: MARIA JOSE OLMO LOZANO
CARGO: JEFA DEL SERVICIO DE CONVENIOS DE FORMACION

RESPONSABLE TECNICO: IVAN MOLINA CARBONELL
TECNICO DE APOYO

SERVICIOS PRESTADOS:

Gestion de acciones formativas de formacion profesional para el empleo,
mediante la suscripcion de convenios de colaboracién con corporaciones locales
y licitacion publica.

entro de la politica de formacion relacionada con ella, su vision es

Dprofesional para el empleo de la configurarse, en el seno del Servicio
Comunidad de Madrid gestionada por Regional de Empleo, como una
el Servicio Regional de Empleo compete organizaciéon  fundamental en el
al Servicio de Convenios de Formacién desarrollo de la politica de formacién
el desarrollo de dos lineas muy profesional para el empleo, con el fin
concretas: la colaboracion con las ultimo de aumentar la empleabilidad
Corporaciones Locales y con las de los trabajadores madrilefios.

empresas privadas de formacion
radicadas en esta Comunidad
Auténoma,  tareas ambas que
constituyen su misidn. [ntimamente

Para llevar a cabo las funciones
asignadas, hasta 2009 el personal
administrativo utilizaba una base de
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datos Access como mero repositorio y
el procesador de texto Word para
elaborar la documentacién
administrativa; por su parte, el personal
técnico utilizaba varias aplicaciones
programadas en Excel. Aunque existia
cierto trasvase de informacién de unas
aplicaciones a otras, esta forma de
trabajar conllevaba serios
inconvenientes, tales como la
necesidad de mecanizar varias veces la
misma informacion; la multiplicidad de
ficheros Word y Excel repartidos por
distintas  carpetas  del servidor
departamental o por los propios
equipos de sobremesa del personal; o
la dificultad de actualizar las
aplicaciones cuando era necesario.

A finales de 2008, aprovechando las
modificaciones que trajo consigo el
Real Decreto 395/2007, de 23 de
marzo, por el que se regula el

Subsistema de Formacién Profesional
para el Empleo, se constituyd, en el
seno del Servicio, un grupo de trabajo
con el objetivo de disefiar una
aplicacion informatica que sirviera de
soporte de las nuevas tareas a
desempefiar y las integrara con las que
se venian realizando.

Como primer paso, se elaboré el
documento se elaboré el documento
interno  Desarrollo de tareas de
verificacion de proyectos por parte del
Servicio de Convenios de Formacion,
gue, a modo de plan estratégico, incluia
un “Analisis previo del Servicio” y una
“Hoja de ruta” indicadora del camino a
seguir.

El primero de los documentos
incluia, entre otros aspectos, esta
matriz DAFO

POSITIVO NEGATIVO
FORTALEZAS DEBILIDADES
<
n2= Cualificacion del personal Carga de trabajo a asumir
E Prestigio ante los clientes Interdependencia con otros
- departamentos
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Desarrollo normativo del Real Reorganizacion de la estructura del
2 Decreto 395/2007 Area de Formacioén para el Empleo
2
o Importancia de la formacion de Disminucién de la cofinanciacion del
o2 las personas trabajadoras, Fondo Social Europeo
- desempleadas u ocupadas

A partir de este documento se
estudid la necesidad de elaborar una

aplicacion informatica propia que
englobara tanto las nuevas tareas a




asumir por el Servicio como las que ya
se estaban realizando. Se valoraron,

por tanto, como aspectos
imprescindibles a abordar:
—un wuso mas racional de la

informacidn, haciendo hincapié en la
consistencia de la misma;

—Ila simplificacién de los
procedimientos y la consiguiente
reduccion de plazos de tramitaciéon
de los expedientes;

— el aprovechamiento de las sinergias
y la integracién de las aplicaciones
existentes.

Y se optd por abandonar las
aplicaciones Excel y programar la base
de datos mediante VBA (Visual Basic for
Applications) y SQL (Structured Query
Language), para crear en la misma una
aplicacién a cuyo front-end accediese el
personal técnico mediante el uso de los
denominados en Access “formularios”,
sin que requiriese de aquellos el
conocimiento del manejo de bases de
datos. De esta forma, mediante una
aplicacién modular, la informacién se
introduciria una Unica vez y estaria
disponible en tiempo real para todo el
personal del Servicio y, por extension,
para el Area de Formacién para el
Empleo, ademas de agilizar Ila
tramitacién de los expedientes y hacer
posible su actualizacidon cuando fuese
necesario.

UN RETO PUESTO EN PRACTICA

Desde el principio la aplicacién
contd con tres subsistemas: Gestién de
Convenios, Gestion de Licitacién y
Gestion de Docentes. Cada uno de ellos
contenia los médulos correspondientes
a los procedimientos y tareas a

gestionar en el Servicio: Datos
generales, Datos de Ila entidad,
Condiciones  técnicas del curso,

Proyecto formativo, Ficha y calendario,
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Docentes, Autorizaciones, Seguros,
Documentacion, Gestion econdmica,
Justificacién econdmica, Reparos vy
Reintegros.

(3] tomona_|
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Desde su puesta en marcha, la

aplicacion, no ha dejado de crecer y
mejorar, en el sentido de abarcar cada
vez mas tramites y hacer su ejecucion
mas agil y eficaz. De su origen como
instrumento para realizar una funcién
concreta ha pasado a considerarse una
herramienta comprensiva de la practica
totalidad de la gestion de las acciones
formativas, en lo que incumbe a este
Servicio.

Todo esto ha hecho posible que la
totalidad del personal hable “el mismo
lenguaje”, homogeneizando la manera
en la que se llevan a cabo las tareas y la
secuencia de las mismas.

Es mds, a raiz de la puesta en
funcionamiento del portal “Redisefio de
procedimientos administrativos” en la
intranet de la Comunidad de Madrid, se



utilizaron los modelos de escritos
propuestos en el mismo para elaborar
los citados documentos e informes,
tanto los “internos” como los “dirigidos
al ciudadano” o “a otros Organismos”,
en aras de homogeneizar la imagen
corporativa de la propia Administracién
comunitaria.

Posteriormente, la aplicacion se ha
ido enriqueciendo con nuevos mdédulos,
gue permiten conocer, por ejemplo, el
Estado de tramitacion de las acciones
formativas o las Tareas pendientes para
cada una de ellas (imitando el modelo
de la tramitacién por consecuencias
gue se ha implantado en las
aplicaciones institucionales de Ia
Comunidad). Otros modulos permiten
programar alarmas o Avisos referidos a
cada acciéon formativa o acceder
directamente a la documentacién de
Apoyo ubicada en el servidor de red.

Un punto critico,b como era la
implementacién de las modificaciones
gue la gestidn cotidiana va requiriendo,
se ha solucionado incluyendo en la
aplicacion un gestor de mensajes
emergentes (al estilo del notificador de
correo nuevo de Outlook) que, llegado
el caso, avisa al personal de Ia
modificacién introducida y muestra un
enlace que conduce a un moédulo de
Novedades, en el que se expone la
motivacion de la misma y se explica su
funcionamiento.

En cuanto a la consistencia y
consolidacién de la informacién
existente en la base de datos:

—Se ha unificado Ila informacién
existente, de manera que: no es
necesario introducir cada dato mas
gue una vez; toda la informacion
consta en un Unico repositorio,
facilitando el acceso a la misma vy la
gestion de las copias de seguridad; la
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informacidén necesaria para realizar
cada tramite esta siempre disponible
para todos, con independencia del

momento en que se haya
mecanizado.

—Se ha incorporado nueva
informacién generada en otros

subsistemas, tales como la relativa a
expedientes de reintegro (en
Convenios) o a la asignacién de las
oficinas de empleo encargadas de la
captacion y  preseleccion  del
alumnado destinatario de las
acciones formativas.

—Se han mejorado los procesos que
hacen posible compartir la
informacién con el resto del Area de
Formacion para el Empleo, haciendo
posible que esta cuente siempre con
informacién fiable en tiempo real.
Informacién que es también
exportada a otros departamentos
del Servicio Regional de Empleo,
tales como el Area de Empleo o la
Secretaria General.

—Como puede apreciarse a simple
vista, estas mejoras evitan la
duplicidad de Ila informacidn,
disminuyen el riesgo de error en su
mecanizacidén y hacen recaer sobre
cada departamento vy personal
usuario la responsabilidad acerca de
la exactitud y veracidad de Ila
informacién que le compete.

Por otra parte, anualmente se lleva a
cabo una evaluacion del
funcionamiento de la aplicacion,
utilizando un sencillo formulario con
preguntas de respuesta cerrada y de
desarrollo, que pulsan la opinién vy
experiencia del personal técnico acerca
de la misma y sirven para ajustar su
desarrollo aun mds a las necesidades
reales de la gestion.

UN PROCESO DE MEJORA CONTINUA



Esta aplicacién informatica, pues, ha
supuesto un gran avance en la gestion
realizada por el Servicio de Convenios
de Formacion. No sdélo en el aspecto
instrumental, sino que ha conllevado el
estudio y replanteamiento de los
procedimientos que se llevan a cabo en
el mismo y, mas aln, ha orientado el
Servicio en el sentido del aprendizaje
permanente y la mejora continua.

Asi, la permanente actualizacion de
la aplicacidon se convierte, mas que en
el fin, en una excusa para mantener la
tension y el esfuerzo por aprender de
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los errores y aciertos y, sobre todo,
para adelantarse a los acontecimientos.

Comparando la situacién actual con
la existente al inicio del proceso no
cabe dudar que se han cumplido los
objetivos de simplificacion, agilizacién y
eficacia.

Asi mismo, es resefiable el ahorro
logrado de tiempo y de dinero, al
desaparecer muchas de las tareas
repetitivas, disminuir la curva de
aprendizaje de la gestion vy la
generacion de documentos.



Modahdad
de Meyores Pricticas

Participantes
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Direccion General M
del Medio
Ambiente — -

Participante

UNIDAD: CANDIDATURA:
Direccion General del Medio Mejoras en el Medio Ambiente
Ambiente Servicio de Medida y Divulgacidn del

Estado de la Calidad del Aire

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente y Ordenacion del C/ Alcala ,16, 22 planta
Territorio 28014 Madrid

© 91438 26 66

RESPONSABLE:
Juan José Cerrén Reina
Director General del Medio Ambiente

RESPONSABLE TECNICO:
Irene Aguilé Vidal

SERVICIOS PRESTADOS:
definidos en el Decreto 26/2009, de 26 de marzo.

partir del afio 2002 comienzan a general en la evaluacion de Ia
incorporarse al ordenamiento contaminacion atmosférica,
juridico espafiol las Directivas europeas completandose la regulacién nacional
en materia de calidad del aire, que en el afio 2007.En su conjunto, estas
introducen un nuevo planteamiento nuevas normas clarifican las
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competencias administrativas en
materia de calidad del aire, modifican
el concepto de evaluacion de la calidad
del aire, que ha de realizarse para toda
la poblacién y para los ecosistemas,
fijan objetivos mds exigentes para los
diferentes contaminantes y métodos de
referencia para su medida, y exigen a
las Administraciones responsables el
suministro de informacion a |Ia
poblacion sobre la calidad del aire que
respiran y, de manera especifica,
cuando se sobrepasen los objetivos de
calidad del aire fijados por la legislacion
sectorial.

Estas nuevas exigencias
normativas hacen necesaria una
adaptacion y mejora del servicio de
medida y divulgacion del estado de la
calidad del aire en la Comunidad de
Madrid en su conjunto, que comienza a
implementarse en el afo 2007 y finaliza
en el afio 2010 con la certificacion 1SO
9001:2008 del servicio.

Tras realizar un andlisis de las
posibilidades de mejora y adaptacion
del servicio, la Direccion General del
Medio Ambiente se plantea la mejora
del servicio de medida y divulgacion del

estado de la calidad del aire en la
Comunidad de Madrid, desde Ila
adquisicion de los datos hasta el

suministro de informacion al
ciudadano, con los siguientes objetivos:

1 Cumplir con los requerimientos
legislativos de la nueva normativa de
calidad del aire.

2 Lograr una buena
representatividad territorial de las
estaciones de la Red de Calidad del
Aire, de forma que se evalle la calidad
del aire de todo el territorio de Ia
Comunidad de Madrid.

3 Establecer una garantia de la
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calidad de los datos y de su trazabilidad
para garantizar a la poblacién que no
existe ninguna manipulacién de los
mismos.

4 Modernizar el sistema de
informacidn al ciudadano de forma que
se conozcan los datos de calidad del

aire en tiempo real para que la
poblacion  sensible pueda tomar
precauciones en casos de

concentraciones elevadas en el aire de
determinados contaminantes o de
situaciones de alerta atmosférica.

5 Suministrar de forma inmediata
la informacién de calidad del aire a los
ciudadanos que no dispongan de
acceso a Internet, en caso de alertas
atmosféricas.

6 Simplificar y agilizar el acceso a
la informacion sobre la calidad del aire
en la Comunidad de Madrid y hacerla
facilmente comprensible para cualquier
ciudadano.

7 Acercar la informacién sobre
calidad del aire a los ciudadanos de
todos los municipios de la region,
incluidas las zonas rurales, y de todos
los rangos de edad, prestando especial
atencién a nifios y mayores, que
pueden no tener acceso a Internet.

8 Optimizar tiempos y recursos
de la propia Administracion, dada la
escasez de recursos y multiples
funciones de la unidad gestora, al
tiempo que se asegura la mejora
continua del servicio.

Como primer paso, desde enero de
2007 se acomete la reforma vy
modernizacién de la Red de Calidad
del Aire, que finaliza en 2009. Se
realizan  diversas  actuaciones,
principalmente: estudio e
implantacion de una  nueva
zonificacion, instalacion de 6 nuevas
estaciones de control con nuevos



equipos de medida segun meétodo
de referencia y reubicacién y mejora
del equipamiento de 5 estaciones
de control. Todas las estaciones, al
igual que la unidad mévil, se rotulan
de forma uniforme.

La Red de Calidad del Aire
de la Comunidad de Madrid cuenta
en la actualidad con 23 estaciones
fijas de medida y dispone de
analizadores en continuo de ozono
(O3), oxidos de nitrogeno (NO vy
NO2),diéxido de azufre (SO2),
particulas (PM10 y PM2)5),
monoxido de carbono (CO) e
hidrocarburos (benceno, tolueno y
xileno) 'y de  muestreadotes
manuales de particulas (PM10 vy
PM2,5), metales (arsénico, cadmio y
niquel) e hidrocarburos aromaticos
policiclicos (benzo (a) pireno).
Ademas, todas las estaciones de la
Red disponen de estaciones
meteoroldgicas para la medida de la
temperatura, direccion y velocidad
del viento, humedad relativa,
radiacion solar, presion barométrica
y precipitacion.

Una vez acometida Ila
reforma de la Red de Calidad del
Aire, tras la que se miden ya las
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concentraciones de todos los
contaminantes regulados tal como
marca la legislacion, se emprende la
modernizacién y mejora del sistema
de gestibon de los  datos
provenientes de dichas mediciones
Se crea un Centro de Calidad del
Aire de la Comunidad de Madrid
en el que se centraliza toda la
informacion en materia de calidad
del aire y desde el que se realiza
todo el mantenimiento de la Red de
Calidad del Aire.

En el Centro se habilita una zona
como aula de formacién con objeto de
poder ofrecer a los colegios y centros
de formacién de la Comunidad
de Madrid la posibilidad de realizar
visitas guiadas para conocer el servicio
y recibir informacién en materia de
calidad del aire. Este Centro esta
situado en Alcobendas (C/ La Granja n2
1) y es gestionado en la actualidad por
la empresa Ingenieros Asesores, S.A.

De forma paralela a las actuaciones de

modernizacibn 'y mejora de la
infraestructura del servicio para la
toma de datos de calidad del aire y su

gestion, se acometen las medidas
necesarias para garantizar la
informacién al publico de forma

moderna, rapida y eficaz. Se crea una



nueva pagina web de calidad del aire
(http://gestiona.madrid.org/aireinterne
t) que ofrece la posibilidad a los
usuarios de realizar consultas de los
datos en tiempo real, asi como de los
datos histéricos de todas las estaciones
de la Red, de manera individual o por
zonas. La informacién puede
exportarse en diferentes formatos
(ASCll, Excel, Pdf..) y se permite
generar representaciones graficas de
los niveles de concentraciéon de los
distintos contaminantes en multiples
combinaciones (estaciones, zonas,
contaminantes, variables meteoro-
légicas). Como informacion comple-
mentaria en materia de calidad de aire,
en la pagina se incluye, por ejemplo,

informaciéon  general sobre los
contaminantes atmosféricos y sus
efectos sobre la salud vy los

ecosistemas, informacion sobre indices
de calidad del aire, informacion sobre
la normativa vigente en la materia, con
un resumen actualizado de los limites
legislados 'y un  historico de
superaciones  de los umbrales
establecidos, ademas de enlaces a los
principales portales institucionales,
nacionales e internacionales,
relacionados con la calidad del aire y a
otras paginas de interés sobre cambio
climatico y medio ambiente.

De forma complementaria y con
objeto de suministrar de forma
inmediata la informacién de calidad del
aire a los ciudadanos que no dispongan
de acceso a Internet, en caso de alertas
atmosféricas, se pone en marcha un
servicio se envio de mensajes al
teléfono movil cuando se superen los
umbrales de informacion o de alerta de
los diferentes contaminantes.

Ademas, con objeto de dar a
conocer el servicio y acercar la
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informacién sobre calidad del aire a
todos los ciudadanos de la region,
incluidos los de zonas rurales, a la vez
gue se realizan campafias de medidas
puntuales, se pone en marcha un
autobus que cuenta con un laboratorio
movil en su parte trasera y una oficina
de informacién en su parte delantera.
El Autobus de Calidad del Aire (también
llamado autobus del Plan Azul) recorre
los municipios de la Comunidad de
Madrid, realizando campafias de
medida de contaminantes e

informativas con una duracién de 20-30
dias. Se realizan 12 campafias anuales.

Por ultimo, para completar la
mejora del servicio, garantizar su
calidad y asegurar su mejora continua,
se ha establecido un sistema de
aseguramiento de la calidad segun I1SO
9001:2008 y se ha realizado la
certificacion de este sistema por la
entidad acreditada Bureau Veritas
Certificacion.

Desde el Area de Calidad
Atmosférica y la Direccidon General del
Medio Ambiente se valoran
positivamente los logros obtenidos
como primeros e importantes pasos,
conscientes de la importancia del
seguimiento de la respuesta a las


http://gestiona.madrid.org/aireinterne

mejoras y asumiendo el reto de
continuar analizando deficiencias vy
nuevos cambios que consigan por
encima de todo un servicio agil, eficaz y
de la mds alta calidad para los
madrilefios.

Ello se asegura con la puesta en
marcha del sistema de aseguramiento
de la calidad del servicio segun ISO
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9001, que exige la fijacion de objetivos
de mejora anuales, el establecimiento
de indicadores y su seguimiento vy
analisis y, en definitiva, una mejora
continua de todo el servicio que es

examinada de forma anual para la
renovacion  del  certificado  ISO
9001:2008.



o Hospital Universitario Hospital sin
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SaludMadrid B8 comunidad de Madrid

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
HOSPITAL UNIVERSITARIO “HOSPITAL SIN DOLOR”
LA PAZ
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
SANIDAD P. Castellana 261, 28046 Madrid

RESPONSABLE: D. Rafael Pérez-Santamarina Feijéo
Cargo: Director Gerente

RESPONSABLE TECNICO: Dr. José Maria Mufioz y Ramén
Jefe de la Unidad del Dolor

SERVICIOS PRESTADOS: Atencidn sanitaria integral a los pacientes del area.
Tratamiento multidisciplinar del dolor de cualquier origen.
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| tratamiento del dolor a nivel

hospitalario constituye una
oportunidad de mejora. A pesar de la
existencia de unidades de tratamiento
del dolor en muchos hospitales, los
estudios disponibles muestran que los
pacientes ingresados siguen padeciendo
dolor con inaceptable frecuencia La
presion asistenciad y los recursos
limitados de las unidades del dolor
hacen que € impacto de su actividad
dentro del hospital no siempre sereflge
en € conjunto de pacientes. ES por eso
gue se han propuesto iniciativas para
que € alivio del dolor sea un objetivo
institucional para todos los
profesionales. Se presenta una
experienciainnovadora en la Gestion de
la Calidad de un Hospital Universitario
de tercer nivel en € que se ha
constituido una nueva comision clinica
denominada Comision “Hospita sin
Dolor” con € objetivo de que € alivio
del dolor sea una linea preferente de
meora de la Cdidad a nive
institucional.

En octubre de 2009 se constituyd
formalmente la Comisién “Hospital sin
Dolor”, con la siguiente composicion:

- Supervisora de la Unidad del Dolor
(Secretaria de la Comisién)

- Jefe de Servicio de Oncologia
Radioterapica (Presidente de la
Comisién)

- Médico Adjunto de Reumatologia

- Médico Adjunto de Epidemiologia y
Bioestadistica

- Meédicos Adjuntos de la Unidad del
Dolor (3)

- Meédico Adjunto del Servicio de
Neurorradiologia

- Jefes de Seccion de Anestesiologia y
Reanimacion (2)

- Jefe de Servicio de Geriatria
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- Médico Adjunto de Neurologia
(Unidad de Cefaleas)

- Médico Adjunto de Psiquiatria

- Médico Adjunto de Neurocirugia

- Meédico Adjunto de Ginecologia y
Obstetricia

- Médico Adjunto de Medicina Fisica
y Rehabilitacion

- Médico Adjunto de Cuidados
Paliativos

-  Enfermera de Unidad de Dolor
Infantil

- Enfermera de Reanimacién

- Farmacéutica Adjunta

- Director de Calidad (y Jefe de la
Unidad del Dolor)

Al tratarse de una comisidon clinica
numerosa, la operatividad de Ila
Comision “Hospital sin  Dolor” se
articula alrededor de los grupos de
trabajo, cuyo balance de actividades se
presenta en la reunién mensual de la
Comision. Desde Enero de 2010 hay
constituidos seis grupos de trabajo:

1. Documentos informativos
(pacientes y profesionales) vy
protocolos

2. Relaciones departamentales

3. Investigacion: estudios
epidemioldgicos, ensayos
clinicos y publicaciones

4. Docencia: sesiones
interdepartamentales,
formacion de formadores,

cursos y talleres
5. Repercusién en medios
6. Recursos econdmicos

Fruto de la labor de los grupos de
trabajo, durante el afio 2010 se han
desarrollado las siguientes actividades:



- Elaboracién vy distribuciéon de 5000
escalas de evaluacion del dolor
entre todos los médicos vy
enfermeras del hospital.

- Incorporacién de la medida del
dolor como quinta constante en la

aplicacién informatica de
enfermeria (“gacela”).

- Elaboracién y distribucién de
dipticos informativos para

pacientes, y posteres informativos
para los profesionales del centro.

- Desarrollo y acreditacion de un
curso de dolor musculoesquelético
y cinco talleres de tratamiento del
dolor agudo.

- Desarrollo y acreditacion de
sesiones interdepartamentales de

tratamiento del dolor agudo vy
cronico.

- Publicacion de un Manual de
Algoritmos en Dolor

Musculoesquelético y un Manual de
Tratamiento del Dolor Agudo.

- Puesta en marcha de un curso on-
line de Dolor Agudo.

- Creacion de una cuenta en la
Fundacion del Centro para recoger
los fondos procedentes de ensayos
clinicos y otros trabajos de
investigacion.

- Presentacion publica de la Comision
“Hospital sin Dolor” en radio,
televisién y portales de salud en Ila
red.

La Comision “Hospital sin Dolor integra
a diferentes tipos de profesionales
procedentes de todas las dreas del
hospital, y se constituye formalmente
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como un organo de gestiéon para la
totalidad del centro, lo que facilita el
compromiso institucional de que el
dolor sea adecuadamente tratado en
todo tipo de pacientes. Es importante
destacar que los miembros de Ia
Unidad del Dolor son un componente
fundamental de la Comisién.

La experiencia aqui mostrada presenta
la estrategia de reconocer el alivio del
dolor como un objetivo de calidad para
todo el centro, credandose una comision
clinica integrada en la estructura de
gestion de la calidad del hospital. Esto
permite la implicacion de todos los
profesionales y de la direccién, y obliga
a mostrar resultados periédicamente.

El éxito de la Comisién “Hospital sin
Dolor” en su primer afo de
funcionamiento ha hecho que |la
Consejeria de Sanidad de la Comunidad
de Madrid haya mostrado su interés en
gue la existencia de estas comisiones se
generalice en la comunidad auténoma.
Respetando la  dindmica y Ia
idiosincrasia de cada centro, las
comisiones de dolor pueden ser un
elemento dinamizador y de gestion de

la calidad en todo tipo de
establecimientos sanitarios.
Bibliografia:

Mufioz Ramdén JM, Manas Rueda A,

Aparicio Grande P. La Comisién “Hospital
sin Dolor” en la Estructura de Gestidn de la
Calidad de un Hospital Universitario”. Rev
Soc Esp Dolor 2010;17:343-48



CONSEJERIA DE EDUCACION Y
EMPLEO.
D.G. de Recursos Humanos

Participante

UNIDAD:
Direccion General de Recursos
Humanos

CONSEJERIA:
Educacién y Empleo

RESPONSABLE:
Miguel José Zurita Becerril
Director General de Recursos Humanos

RESPONSABLE TECNICO:
Ana Isabel Albaina Martin

SERVICIOS PRESTADOS:

CANDIDATURA:
Manuales de permisos y licencias de
personal docente y de Administracion
y Servicios en centros docentes no

DIRECCION POSTAL:
C/ Gran Via, 3
28013 Madrid
® 91.720.09.53

Gestion del personal que presta servicios en centros docentes publicos, de
enseiianza no universitaria, dependientes de la Consejeria de Educacion y Empleo

de la Comunidad de Madrid.
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1. Planificacion

Los Manuales de Permisos y Licencias
gue aqui se presentan, han sido
elaborados por la Direccidon General de
Recursos Humanos de la Consejeria de
Educacion (DGRRHH), con la
colaboracién de las Direcciones de Area
Territorial, en adelante DAT.

Antes de su elaboracidon, desde las
unidades de personal de las cinco DAT y
desde las de la DGRRHH se han venido
realizando las gestiones
correspondientes para dar respuesta a
las dudas planteadas sobre la solicitud y
gestién de la concesion o denegacién
de los permisos y licencias, por los
empleados publicos de los centros
docentes publicos no universitarios.
Para ello, se han estudiado casos
concretos de estas solicitudes y las
diferentes fases de su tramitacion,
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concesiéon o

hasta

llegar a su

denegacioén.
Estos manuales tienen como
destinatarios al personal docente,

personal de administracién y servicios y
personal laboral que prestan sus
servicios en los citados centros. El
numero de efectivos se aproxima a los
60.000, lo que supone,
aproximadamente, un tercio del
personal de la Comunidad de Madrid.
Por lo tanto, las dareas prioritarias de
actuacién son los empleados de los
centros  docentes publicos no
universitarios de la Comunidad de
Madrid, pero que también tienen su
incidencia en los servicios de personal
ubicados en las cinco DAT.



Los Manuales de Permisos y licencias
son una herramienta de trabajo puesta
a la disposicion de los centros y de los
empleados publicos que trabajan en
ellos, con el fin de que sea de interés y
utilidad a sus destinatarios. Tienen por

objeto facilitar la tramitaciéon vy
concesion de los permisos y licencias en
ellos descritos, haciendo asequible la
normativa y  determinando los
principales criterios procedimentales y
de interpretacion necesarios para
asegurar un tratamiento homogéneo
de las situaciones, de modo que se dote
al sistema de criterios comunes para
interpretar y aplicar la normativa
existente.

Asimismo, se ha reunido en un solo
documento (en el Manual para
personal docente y en el de personal de
administracion y servicios y laboral)
toda la informacién necesaria para
facilitar la labor de gestion de personal
a los equipos directivos de los centros,
que se encontraba dispersa en distintas
disposiciones normativas, instrucciones
y acuerdos facilitdndose, asimismo, que
los empleados publicos puedan
conocer el procedimiento para solicitar
un permiso o una licencia y las
condiciones de los mismos, ya que se
describe la normativa aplicable y los
procedimientos que deben seguirse, en
cada caso.

En estos Manuales se proporciona
informacién adicional. Se han
elaborado los modelos de documentos
gue deben utilizarse para la solicitud y
cumplimentacion de cada uno de los
permisos y licencias, acorde con la
normativa vigente, estatal y
autonémica, lo que asegura un
tratamiento homogéneo en los criterios
de interpretacion de las situaciones que
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se plantean en el dia a dia de los
centros. Los Manuales se inician con
una descripcion de aspectos comunes
del documento como son: sus
destinatarios, fechas de disfrute,
observaciones sobre la concurrencia de
permisos o licencias .A continuacion, y
en funcion del colectivo al que va
dirigido (Personal Docente o Personal
de Administracion vy Servicios) se
presenta una descripcion detallada de
cada permiso o licencia, en la que se
han definido doce campos
informativos: hecho causante, efectos y
duracion, efectos retributivos,
requisitos, tipo de concesion, fecha de
inicio, observaciones, procedimiento,

normativa, diagrama, impresos de
solicitud y otros documentos de
tramitaciéon. Todo ello mediante la

incorporacion de una estructura en
fichas, sencilla y agil, que facilita la
localizacién de los conceptos tratados,
favoreciendo la compresién y uso por
parte del gestor y del usuario

Desde el traspaso de las competencias
en materia educativa no universitaria a
la Comunidad de Madrid, hasta el
momento de la elaboracién de estos
dos Manuales, se han ido identificando
y documentando los problemas mas
comunes vy las incidencias en torno a la
solicitud y concesion de los permisos y
licencias de este personal.

Ademas del conocimiento,
identificacion y documentacién previa
de los problemas citados
anteriormente, en el proceso de
elaboracién de los Manuales de

Permisos y Licencias, durante las
sesiones conjuntas de trabajo con
personal de las DAT, se han ido

determinando medidas de actuacion,
de correccion y de modificacion de lo



gue se venia realizando anteriormente,
con la coordinacion de la DGRRHH. De
este modo, se han incluido en los
Manuales las observaciones
pertinentes a cada uno de los permisos.
Asimismo, se han ido remitiendo a las
DAT las instrucciones correspondientes
para una tramitacién y gestién
homogénea, haciendo de los Manuales
de Permisos y Licencias un protocolo
sistematico de seguimiento por parte
de las diferentes unidades de personal
de las Direcciones de Area.

2. Implementacién

En el transcurso de las reuniones vy
sesiones de trabajo mantenidas con los
Secretarios y personal de las DAT y
personal de los diferentes servicios de
la Direccion General de Recursos
Humanos, se han ido determinando las
medidas correspondientes en la gestidon
de los permisos vy licencias. Para ello, se
han estudiado y analizado las normas,
las formas de aplicacion en cada DAT
asi como los problemas planteados
desde los centros o por los usuarios.

La Direcciéon General de Recursos
Humanos, analizadas las medidas que
se estaban tramitando en las DAT,
definidas en la planificacién, establecid
las normas procedimentales comunes
para su aplicacion. Con ello, se procedid
a una respuesta comun,
homogeneizando protocolos de
actuacion en los servicios de las DAT,
dentro del ambito de su competencia.
En este caso, se elaboraron vy
remitieron instrucciones detalladas
para la gestidon correspondiente del
permiso o licencia afectados.

Al mismo tiempo, se informd a los
empleados publicos de los centros
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educativos publicos no universitarios,
mediante el envio de correos a los
titulares de los centros, de los cambios
realizados, en el caso de que se
hubieran visto afectados en cuanto a la
solicitud o informacién procedente del
permiso que se queria solicitar.
Posteriormente a esta informacién, se
procede a la publicacién de la inclusién
de las modificaciones u observaciones
en los Manuales de Permisos vy
Licencias en el portal de la Direccion
General De Recursos  Humanos
“personal +educacién”.

La propia concepcién de los Manuales
de Permisos y Licencias de servir de
herramienta util a todos sus usuarios,
ha hecho que desde la Direccidn
General de Recursos Humanos se
proceda a su anotacion en una base de
datos creada a tal efecto, en la que se
graban las consultas realizadas, las
normas afectadas, en su caso, la
procedencia de introduccion de las
observaciones correspondientes y, en
su caso, la respuesta generada ante la
consulta. Posteriormente, se valora por
el DGRRHH quien decide la procedencia
de una modificacién en los Manuales o
la elaboracion de instrucciones de
gestidon para los servicios de personal
de las DAT.

Como consecuencia de lo citado en el
punto anterior, la formacion del
personal en este apartado, se realiza, al
mismo tiempo, que se van planteando
las dudas en las DAT. Con este fin, la
Direccién  General de  Recursos
Humanos ha establecido un canal de
comunicacion entre los servicios de las
DAT para que se remitan a la DGRRHH,
mediante escritos o] correos
electronicos las dudas planteadas.



De esta forma, se responde a la DAT
que lo solicita enviando, al mismo
tiempo, la respuesta a todas las demas,
con el fin de sistematizar y unificar las
respuestas a los empleados publicos,
independientemente de la DAT a la que
pertenezca su centro docente de
referencia. Esta respuesta es anotada
también en la BD citada para que, en el
caso de que haya algin cambio
normativo posterior, se estudie y se
elabore una nueva contestacion.

En consecuencia, puede decirse que la
formacion del personal en la gestion de
permisos y licencias de los empleados
publicos se va realizando a medida que
se van determinando en la DGRRHH las
medidas de aplicacion. Para ello, se
mantienen reuniones sistematicas con
los diferentes servicios de gestion de
personal de las DAT.

Ademads, se estan llevando a cabo
sesiones de formacioén con los titulares
de los centros, como la llevada a cabo
el trimestre pasado con los Directores
de los centros de Educacion
Secundaria. Durante el presente afio,
estdn previstas sesiones de formacion
con los Directores de los centros de
Educacién Primaria, a peticion de las
Asociaciones de Directores respectivas.
También esta prevista la formacion de
los nuevos Inspectores, a peticion de la
Subdirectora General de Inspeccidn
Educativa.

3. Verificacion

El protocolo de  comunicacion
establecido entre la DGRRHH y las DAT
en la gestion de los permisos y licencias
de los empleados publicos ha dado
como resultado la verificacién de los
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resultados compardndolos con lo
planificado en las sesiones anteriores
de trabajo, con la participacién del
personal de las DAT y de la DGRRHH.
Por lo tanto, continuamos con el
mismo, habida cuenta de los buenos
resultados obtenidos, dado que
proporcionan seguridad juridica a los
gestores de personal en el dmbito de la
concesion de los permisos y licencias
solicitados.

Asimismo, la elaboracion de
instrucciones por la DGRRHH, ademas
de sistematizar el procedimiento de
gestion, facilita la labor de los servicios
de personal, dado que se han
elaborado también los formularios que
acompafian las solicitudes de los
permisos y estan incluidos y reflejados
todos los campos que podrian haber
generado inseguridad, en el caso de
gue no hubieran estado incluidos.

En los formularios aparecen todos los
datos necesarios para la tramitacion,
gestidn y su concesién. Ademas, dentro
de las instrucciones de la DGRRHH se
han elaborado documentos de remisién
a los interesados que sirven de modelo
y de homogeneizacion de contestacién
en las cinco DAT, consiguiendo con ello,
un ahorro en la gestién, una mejora de
la calidad y seguridad.

4. Actuacion

La estandarizacién de las acciones
gueda reflejada en cada uno de los
Manuales de Permisos y licencias. El
gue los dos Manuales tengan la misma
estructura en la informacién, ha hecho
gue los gestores de personal de las DAT
se hayan identificado antes con el
procedimiento y protocolos a



seguir, lo que, unido a los formularios
gue cada permiso conlleva, ha supuesto
que se unifiquen las diferentes fases
del procedimiento, tanto por los
servicios de personal que los gestionan
como por los solicitantes de los
mismos.

En el preambulo de los dos Manuales
se establecen las cuestiones y criterios
comunes a todos los permisos vy
licencias, los destinatarios, el caracter
de los Manuales y los formatos, en
soporte papel y en la pagina Web de Ia
DGRRHH “personal +educacion”.
Ademas, se describe el protocolo de
comunicacion y justificacion de las
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ausencias, los permisos a Directores de
los centros docentes, los permisos o
licencias indebidamente disfrutados,
los plazos de solicitud de los permisos y
licencias y los servicios médicos de
referencia a los que se debe acudir para
la justificacion de las ausencias.

Dado el caracter de utilidad y de
herramienta de trabajo de estos

Manuales de Permisos y licencias,
desde la DGRRHH se mantienen
actualizados todos sus contenidos,

informando de las modificaciones
introducidas, tanto a los servicios de
gestion del personal de las DAT como a
los centros de interés y usuarios.



HOSPITAL CLINICO
SAN CARLOS

3
‘(‘m Hospital Clinico San Carlos

SaludMiadrid [ Comuidad do Madrd

-----

D.José Soto Bonel

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
Unidad De Sanidad Mortuoria-Servicio Hospital Clinico San Carlos

De Medicina Legal

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad C/ Profesor Martin Lagos, s/n 28040
MADRID
® 913303000/913303254
RESPONSABLE:

JOSE SOTO BONEL
Director Gerente

SERVICIOS PRESTADOS:
A finales del aiio 2007 se crea por parte de la Direccién del Centro, el Servicio de
Medicina Legal y la Direccion de Personal Subalterno, la Unidad de Sanidad
Mortuoria con el objetivo de centralizar y coordinar toda la gestion y tramitacion
administrativa de aquellos pacientes que fallecen en nuestro centro. Con ello
familiares y allegados ven facilitada una labor necesaria en momentos de gran
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ano 2007, el
Legal

Servicio de
detecta un

En el
Medicina

importante area de mejora en relaciéon
a la gestion y tramitacion de todos
aquellos documentos imprescindibles
para facilitar a familiares y allegados el
destino final de aquellos pacientes que
fallecen en nuestra institucion.

Se produce de forma escalonada el
desarrollo, tras un profundo analisis de
situacién, de una serie de protocolos y
circuitos que de forma coordinada
permitan la integracién de informacién
y la sinergia entre departamentos,
unidades implicadas y otras
instituciones ajenas al sector sanitario
(Hacienda, Embajadas, Registro Civil,
Universidades, Policia Cientifica). Con
ello se ha conseguido elaborar todo un
nuevo sistema de gestién, que ha
demostrado su efectividad y eficiencia,
culminando en una certificacion
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conforme a la Norma UNE EN ISO
9001:2008, que garantiza un modelo de
calidad en todos sus procesos alineados
con la politica de calidad del centro.

Se ha conformado un equipo de
profesionales, formado técnicamente
de forma especifica en nuevas tareas y
se ha reestructurado la plantilla de
forma que no se ha generado la
necesidad de nuevos  recursos
humanos.

Con una nueva misién y valores, la
Unidad de Sanidad Mortuoria del
Hospital Clinico San Carlos, bajo la
direccion del Servicio de Medicina Legal
ha generado un modelo de gestion
integral que sirve de referente al resto
de centros de la organizacién, con
iniciativas punteras e innovadoras en
formacion  continua, docencia e
investigacion.



. . e e s Hospital Universitario Red
Hospital U.nlyersnarlo ‘;M lifanita Sriatina =H s H
Infanta Cristina SaludMadiid

Hospitales sin Humo

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
Unidad del Bloque Quirurgico Implantacion del Listado de

Verificacion Quiruargica

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad Avda. 9 de Junio, 2
28981 Parla

©® :911913167

RESPONSABLE:
Ma2 Pilar Alvaro Ruiz
Supervisora de Area

RESPONSABLE TECNICO:

SERVICIOS PRESTADOS:
El bloque quirurgico del hospital Universitario Infanta Cristina consta de nueve
quiréfanos, una sala de adaptacion al medio y una URPA. En todo él se presta
atencidon médico-quirudrgica a los pacientes, tanto de manera programada como
urgente.
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La OMS, con el fin de reducir en todo
el mundo el nUmero de muertes de
origen quirurgico, crea la “Alianza

Mundial para la Seguridad del
Paciente” en Octubre del 2004.

En 2007, esta Alianza Mundial se
plantea como reto la seguridad en las
practicas quirdrgicas y lanza la campafia
“La cirugia segura salva vidas” creando
para ello el listado de verificacion

quirargica o checklist.

El Hospital Infanta Cristina cuenta con
una historia clinica informatizada de
cada paciente y aparece en el programa

Para ello identifica como importantes
los siguientes puntos:

0 Realizacion del procedimiento
quirargico correcto en el lugar
correcto.

Anestesia segura.

0 Prevencion de la infeccion.

o
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El listado de verificacion quirdrgica estd
pensado como una herramienta
sencilla que ayude a los profesionales
sanitarios en la mejora de la seguridad
y en la disminucién de complicaciones y
muertes quirurgicas evitables. El equipo
de enfermeria es el gran soporte del
listado de \verificacién quirdrgica,
asegurando su uso, implantacién vy
seguimiento, siendo la enfermera
circulante la responsable de Ia
coordinacion y cumplimentacién del
listado en el hospital.

informatico el formulario del listado de
verificacion quirdrgica adaptado a las
necesidades del hospital.

0 Trabajo en equipo en el
quirdfano.

Descripcion del problema

La seguridad de los pacientes que son
sometidos a una  intervencién
quirdrgica es un handicap sobre el cual
deben trabajar todos los profesionales



que forman el equipo quirdrgico. Es
conocido por todos los riesgos
asociados a las practicas quirurgicas,
que no  aparecen en otros
procedimientos asistenciales que se
realizan diariamente a los usuarios
dentro del sistema sanitario; ademas,
en el paciente que va a ser sometido a
una intervencion, ya sea de urgencia o
programada, confluyen una serie de
sentimientos tales como ansiedad,
miedo, inseguridad que el personal de
enfermeria de quiréfano debe intentar

paliar.
En nuestra practica diaria los
problemas mas habitualmente

observados en la
paciente serian:

e Falta de comunicacion (entre
profesionales/paciente y también entre
profesionales)

e Falta de informacion (entre
profesionales/paciente y también entre
profesionales)

¢ Indefinicion de tareas e interaccion
de muchos profesionales

e Uso de altas tecnologias vy
desconocimiento de las mismas

* Trabajo bajo presidn de tiempo

seguridad del

El checklist obliga al equipo a mantener
una comunicacion abierta con el resto,
a revisar la informacién verificada por
otros; el proceso implica que todo el
equipo tiene todo claro, conoce sus
responsabilidades, comunicaran o
hablardn para identificar y/o notificar
errores o problemas.

Ejecucion:

La adaptacion del listado de verificacion
quirurgica propuesto por el Servicio
Madrilefio de Salud, en el Hospital
Infanta Cristina se realiz6 mediante la
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creacién del "grupo de mejora para la
seguridad del paciente”.

Este grupo de trabajo se encargé de:

- evaluar las necesidades de nuestro
centro.

- iniciar la implantaciéon del uso del
listado de \verificacién quirdrgica
mediante campanas de difusién y
formacioén.

Objetivos:

Objetivo general

Mejorar la seguridad de los pacientes
quirurgicos mediante la adaptacion e
implantacion del listado de verificacidon
quirurgica en el Hospital Universitario
Infanta Cristina, integrando el listado
de verificacién quirdrgica de forma
rutinaria en la actividad cotidiana.

Objetivos expecificos

* Prevenir errores y eventos adversos
en los pacientes que vayan a ser
intervenidos quirdrgicamente en el
hospital

e Aumentar la calidad global
proceso quirdrgico

e Aumentar la comunicacién entre los
miembros del equipo quirdrgico para
conseguir un avance en la seguridad del
paciente.

del

Actividades:
Las actividades realizadas para Ia
implementacién  del Listado de

Verificacién Quirdrgica han sido:

1. Crear un protocolo de

cumplimentacion disponible
para todo el personal de
nuestro Hospital, pudiendo

acceder a éste a través de
nuestro sistema informatico. De
este modo se facilita y queda



estandarizada la manera de
cumplimentar el Checklist.

2. Actividades formativas del
personal que forma el equipo
quirdrgico. Se han realizado
cinco sesiones formativas para
TODO el personal tanto de
Enfermeria como médico que
intervienen en cualquier
proceso quirdrgico.

3. Evaluacién de
obtenidos:

4. Se ha realizado una evaluacion
de los resultados derivados de
la implantacién del checklist en
nuestro hospital, evaluando los
eventos adversos y/o beneficios
en los pacientes.

resultados

Indicadores de impacto y/o resultados

» Porcentaje de pacientes
operados en el sitio anatémico
incorrecto: 0%

» Porcentaje de pacientes
quirargicos con preparaciéon
inadecuada (rasurado,

ayunas...): 2.06%

» Porcentaje de recuento de
material fungible e instrumental
incorrecto: 0%

» Porcentaje de pacientes que
entran en quirdfano sin que
haya sido marcado el lugar de la
cirugia: 6.18%

Actuacion:

Con la realizacién de los cursos, hemos
conseguido afianzar en el personal
sanitario los conocimientos que
favorezcan la  implantacion de
estrategias de seguridad del paciente
quirurgico. Todas las plazas ofertadas
fueron cubiertas y la valoracién de
todas las ediciones fue superior a 8
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sobre 10, tanto a nivel de contenidos,
como de profesorado.

En la actualidad nos encontramos
aplicando el listado a mas del 85% de
los pacientes que son intervenidos en
nuestro hospital.

Conclusiones:

» El listado de verificacidn
quirurgica es una herramienta
de medida para evaluar tareas
criticas y ayuda a que el equipo
quirurgico esté preparado para
la cirugia

» Es una herramienta inteligente
gue se adapta a los nuevos
tiempos

» Afianza en el personal sanitario
los conocimientos que
favorezcan la implantacion de
estrategias de seguridad del
paciente quirdrgico.

» El formulario nos permite
conocer COMO estamos
trabajando y, en un segundo
tiempo, nos permitird estudiar
la influencia de estas
actividades en el desarrollo de
una cirugia cada vez mas
segura.

» El listado de verificacién
quirdrgica ha creado un cambio
de la cultura de trabajo en
quiréfano, haciéndolo mas
transparente y receptivo a

incrementar la calidad




I.E.S. PRADO DE SANTO DOMINGO

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
I.E.S. Prado de Santo Domingo Modalidad de Buenas Practicas
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Educacién y Empleo Avda. de Pablo Iglesias, 3
28922 - Alcorcon
® 916438187 / 916439100
RESPONSABLE:
Enrique Gutiérrez Lopez
Director

RESPONSABLE TECNICO:

SERVICIOS PRESTADOS:
Ambito educativo

na de las ideas que ha puesto en

funcionamiento el IES PRADO DE
SANTO DOMINGO para mejorar su
funcionamiento y el servicio que presta
a la Comunidad Educativa ha sido
apoyarse en los medios informaticos de
gue dispone para facilitar aquellas
tareas que se deben realizar y para las
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que no se dispone de recursos
externos.

Planificacién

Se disefid un sistema general de apoyo
a la gestion del centro que fuera
facilmente accesible y de uso
simplificado. Para ello se montd un



servidor en el que se dispuso un portal
de comunicacion (intranet) con dos
partes claramente definidas:

- Una parte estatica
distribuir informacién interna,
documentos, formularios...

- Una parte dindmica, en PHP, en
relaciéon con un gestor de base de
datos, para el Sistema de apoyo.

para
con

Los objetivos que se
conseguir son los siguientes:

pretenden

- Facilitar la realizacién de tareas
a todos los integrantes de Ia
Comunidad Educativa del IES Prado de
Santo Domingo

La Comunidad de Madrid, para alguna
de estas tareas comunes a todos los
centros, ha implementado programas
especificos, como el de la gestiéon de
notas de los alumnos. Sin embargo,
para muchas otras tareas no se dispone
de ese apoyo, o el que existe no cubre
las necesidades de nuestro centro.

Por ello el centro se planted Ia
conveniencia de contar con un sistema
propio. En principio se partié de la
parte  estatica del portal de
comunicacion. Mas adelante se
incorporé la parte dindmica que aportd
mayores facilidades.

El uso se facilita al poder acceder tanto
desde los ordenadores del Instituto a
través de los ordenadores conectados a
la red local (en el Instituto hay mas de
200) o desde cualquier ordenador
conectado externo a Internet.

- La mejora permanente
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La filosofia que se promueve es la de
conseguir mejorar constantemente en
todas las actividades rutinarias que
deben llevarse a cabo, lo que coincide
con el interés de seguir el modelo
EFQM.

- La seguridad de la informacion

Una parte importante del proyecto la
constituye el garantizar la seguridad,
que contempla los siguientes aspectos:

- La seguridad Fisica

- La seguridad de acceso

- La seguridad de los datos

- Ejecucion del sistema mediante
recursos propios

Toda la tarea es llevada a cabo por un
grupo de profesores del Instituto. Esto
permite comprender la naturaleza de la
tarea a desarrollar y pensar de manera
proxima a los usuarios de los
subsistemas. Ademas permite una facil
y rapida comunicacion de las
incidencias nuevas no previstas o
preferencias de los mismos.

- Evaluacién continua para
posibilitar la adaptacién de los diversos
subsistemas a las tareas

Debido a este proceso de evaluacién,
ha sido posible ir desarrollando
diversos sistemas, si bien con una
imagen y manejo muy similares, segun
la tarea a realizar.

Sobre la parte estatica del portal de
comunicacion (intranet)

Existen diversas zonas, tanto por
niveles educativos, como por usuarios:
profesores, tutores, departamentos...

En esta zona se puede acceder a los
distintos formularios que se deben



cumplimentar tras las reuniones de
equipos docentes (RED) o las reuniones
de evaluacion, asi como los
documentos para tutorias.

Se ponen a disposicion de todos
aquellos documentos que son de
interés general (Proyecto Educativo,
Programaciéon General Anual, Memoria
del curso, horario de grupos, fechas de
evaluaciones, listado de profesores,
listado de tutores, etc.)

Se publican las actas de los Claustros y
Consejos Escolares.

Sobre la parte dindmica del portal de
comunicacion (intranet)

Este Sistema de apoyo se organiza en
varios subsistemas:

* Calendario  Escolar  [CALES:
Muestra el calendario escolar del curso]
* Subsistema de Partes de

Incidencias (P) [SIPIN: Sistema de Partes
de Incidencias]

* Subsistema de Absentismo (A)
[SICAE: Sistema de Control del
Absentismo Escolar]

* Subsistemas de Simulacro (S)

[SISIM: Sistema de Informe de
Simulacro de Evacuacion]

* Subsistemas de Cambio de
Contrasefna (que incluye

Mantenimiento) (M) [SICACO: Sistema
de Cambio de Contrasefa]

* Subsistema de Encuestas de
Calidad (E) [SIENCA: Sistema de
Encuestas de Calidad]

* Subsistema de
[SINVEN: Sistema de Gestion
Inventario]

* Subsistema de Listas de Cursos
(L) [SILIS: Sistema de Listas de Cursos]

* Subsistema de Quejas,
Sugerencias y Agradecimientos (Q)
[SICAL: Sistema de Calidad]

Inventario (l)
del
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Para acceder a cualquiera de los
subsistemas, excepto para Quejas,
Sugerencias y Agradecimientos, es
necesario disponer de nombre de
usuario y contrasena. Cuando se da de
alta a un usuario se le asigna un
nombre (login) y una contraseia
genérica, que debe cambiar.

Subsistema de Partes de Incidencias (P)
[SIPIN:  Sistema de Partes de
Incidencias]

El subsistema esta previsto para que los
profesores, utilizando nombre de
usuario y contrasefia puedan poner un
parte de incidencias a un alumno del
Instituto. También puede comprobar
en todo momento los partes que ha
puesto hasta el momento de la
consulta.

Subsistema de Absentismo (A) [SICAE:
Sistema de Control del Absentismo
Escolar]

Una cuestion relevante para el
funcionamiento normal del Instituto
consiste en controlar el absentismo de
los alumnos. Tradicionalmente se ha
llevado este control mediante el parte
semanal de faltas. Este parte contiene
la lista de alumnos de un grupo con las
materias que tiene cada dia de Ia
semana.

Subsistema de Simulacro (S) [SISIM:
Sistema de Informe de Simulacro de
Evacuacion]

El sistema esta disenado para que los
profesores, utilizando nombre de
usuario y contrasefia, puedan rellenar
el formulario del informe de valoracion
de los simulacros que se puedan
realizar en el Instituto. Esto debe
permitir facilitar la tarea a los
profesores y a Jefatura de Estudios, ya
gue debe permitir la elaboracion tanto



de estadisticas como de un informe
resumen. El Gestor del sistema debe
facilitar la entrada de datos comunes y
de control.

Subsistema de Cambio de Contrasefia

(que incluye Mantenimiento) (M)
[SICACO: Sistema de Cambio de
Contrasena]

Este subsistema permite cambiar la
contrasefia a los usuarios. Este paso es

obligatorio al menos al principio ya que
la clave genérica que se le da al usuario,
por razones de seguridad, no le permite
acceder a todos los subsistemas.

Subsistema de Encuestas de Calidad (E)
[SIENCA: Sistema de Encuestas de
Calidad]

Dentro del grupo de Calidad, y como
una parte importante de su tarea, se
trata de conocer la opinién de las
personas implicados en el centro
("clientes"): Profesores, Personal de
Administraciéon y Servicios, Alumnos,
Padres y Tutores de las empresas en las
gue los alumnos realizan la FCT.

Para facilitar la realizacion de las
mismas y el analisis de resultados se
pretende incorporar un subsistema de
encuestas basado en PHP, aunque para
algunos de los colectivos se contempla
la posibilidad de realizarlas en formato
papel para después incorporarlas a las
tablas de la base de datos.

Subsistema de Inventario (I) [SINVEN:
Sistema de Gestion del Inventario]
Tradicionalmente se ha llevado en
forma de soporte escrito (en papel).
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Actualmente se guarda en soporte
informdtico en una base de datos en
ACCESS. Los datos se revisan
anualmente por los Jefes de
Departamento y se graban mediante un
encargado de esa tarea. Existe un
interfaz grafico que facilita el uso.

Subsistema de Quejas, Sugerencias y
Agradecimientos (Q) [SICAL: Sistema
de Calidad]

Se trata de disponer de un sistema que
permita recoger de forma sencilla
aquellas referencias (QUEJAS,
SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS)
qgue los usuarios deseen aportar. Para
ello se dispondrd de un formulario
simple en el que se almacenaran los
datos introducidos. Se dispondra de un
botdn accesible facilmente.

En principio podria estar en la
presentacion del portal de
comunicacion, sin necesidad de clave,
gue remitird a una entrada en la que se
podran introducir los datos: tipo de
comunicacion (queja, sugerencia,
agradecimiento), texto a remitir y
correo de respuesta, si se desea.



CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE
Y ORDENACION DEL TERRITORIO

Participante

UNIDAD: CANDIDATURA:
Direccién General del Medio GESTION DE LA INSPECCION
Ambiente: Unidades de Inspeccién AMBIENTAL BASADA EN LAS NUEVAS
Ambiental TECNOLOGIAS

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION C/ALCALA 16, 22 Planta
DEL TERRITORIO ©® 9143822 00
RESPONSABLE:

Federico Ramos de Armas
Director General del Medio Ambiente

RESPONSABLE TECNICO:
Gonzalo Fuentes Notario

SERVICIOS PRESTADOS:
Inspeccidn de actividades con repercusiones medioambientales con objeto de
garantizar un alto grado de proteccion medioambiental en la Comunidad de Madrid

| proyecto presentado tenia por Asi pues, el proyecto tiene un caracter

objeto la optimizacion de la gestion estratégico y general y trata de
de forma global mediante el uso de sistematizar, protocolizar y mejorar el
nuevas tecnologias de forma que se rendimiento de los departamentos
alcanzase un alto nivel de eficiencia y dedicados a la inspeccion
calidad en el servicio prestado al medioambiental basandose en los
ciudadano y las empresas madrilefias. siguientes pilares:
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. Informatizacién completa del
procedimiento administrativo: cada
expediente de inspeccion forma parte
de una base de datos (denominada
SCIA-PCEA) y cada tramite dentro del
procedimiento estd sistematizado en el
proceso informdtico. Todos los
documentos incluidos en los
expedientes son generados mediante
medios informdaticos o, en su defecto,
digitalizados.

. Digitalizacion  completa de
documentacién histérica: dado que la
labor inspectora se basa en gran parte
en la consideracion de antecedentes, la
totalidad del archivo histérico ha sido
objeto de digitalizacion e inclusiéon en el
citado sistema SCIA-PCEA.

. Realizacion de inspeccion
asistida por tablet-PC: las inspecciones
ambientales se realizan en ordenadores
portatiles que cuentan con una
aplicaciéon especificamente desarrollada
para su realizacién. La informacidn
recogida se vuelca en un documento
publico (Acta) y es recogida por el
sistema como un documento PDF y un
archivo XML estructurado segun la base
de datos para su posterior explotacion.

o Asignacion 'y  monitorizacidon
informatica del trabajo: el trabajo de
inspeccidn se organiza mediante una
aplicacion informatica (Planes de
Inspeccién PCEA) que asigna las tareas
mediante un sistema de prioridades
garantizando la mas eficiente
asignacion del personal a aquellas
tareas que exigen mayor premura.

. Mejora de la comunicacion
mediante Intranet propia, gestionando
los medios disponibles (equipos de
medicion, vehiculos), dando difusién a
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los procedimientos actualizados de
trabajo y la informacidn de interés para
el personal.

Desde la aplicacion de este proyecto se
ha producido un aumento continuado
del rendimiento en cuanto al numero
de actuaciones totales realizadas. Este
aumento del rendimiento se ha
realizado en un escenario de
mantenimiento o, en algunos ejercicios,
descenso de los recursos humanos
destinados a las labores inspectoras.

Asi mismo, a nivel procedimental, los
tiempos de respuesta y resolucion de
los expedientes de inspeccion,
sometidos a plazos de tramitacion,
viene mejorando fruto de su
consideraciéon especifica dentro de la
estandarizacion del proceso y su
automatizacién mediante las medidas
gue se detallan en el apartado anterior.
Si bien se cuenta con un elevado
nimero de estadisticos para llevar
control de este proceso de mejora,
resulta  especialmente visible Ila
reduccion progresiva del tiempo de
respuesta a peticiones internas de
otros departamentos y gestion de
denuncias, expedientes que resultan
prioritarios por su propia naturaleza.

Asi mismo, el proyecto ha supuesto una
mejora cualitativa, pudiéndose indicar

los siguientes elementos mas
relevantes:
] Mejora del nivel técnico del

personal de inspeccion

Las actuaciones de formacién han
permitido que el personal consolide su
capacitaciéon técnica para realizar
inspecciones ambientales, se mantenga



actualizado ante cambios normativos o
procedimentales y cuente con todo el
apoyo necesario para explotar al

maximo las aplicaciones disefadas por
el departamento.

. Mejora de la satisfaccion y
motivacion del personal

El personal ha sido involucrado en todo
el proceso, disenado para apoyarle y
simplificar su tarea, de forma que se
siente participe y beneficiario del
mismo.

o Gestion objetiva de la
asignacion del trabajo

La  automatizacion del proceso
mediante una gestiébn objetiva y
aséptica de la prioridad permite una
asignacion sin sesgos de la carga de
trabajo
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. Mejora de la calidad percibida
por parte del administrado y terceras
unidades

La estandarizacién de los resultados, la
utilizacién de medios informaticos y el
incremento de la calidad técnica de las
inspecciones ambientales redunda en
un mayor grado de satisfaccidon de los
demandantes de las inspecciones
ambientales, el ciudadano y |las
unidades administrativas que tramitan
procedimientos ambientales.

. Mejora de la calidad objetiva de
las actuaciones de inspeccion

La inspeccion ambiental es, como
resultado de este proyecto, mas
moderna y mas sélida desde el punto
de vista técnico y, por tanto, su calidad
se ha incrementado de forma notable.

de forma global, Ia
proyecto supone, en

En definitiva,
ejecucion del

nuestra opinién, un mayor grado de
proteccion del medio ambiente urbano
e industrial de nuestra Comunidad asi
como la prestacién de un servicio agil y
eficiente al ciudadano preocupado por
problemas ambientales que le afectan
en su vida diaria.




DIRECCION GENERAL DE ORDENACION E .
INSPECCION M =

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
Seccion Vigilancia Riesgos Red Palinoldgica de la Comunidad de
Ambientales. SG Sanidad Ambiental Madrid. Red Palinocam
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Sanidad C/ Julian Camarilla 62, bajo C
28037 Madrid
©
RESPONSABLE:

Felipe Vilas Herranz
Subdirector General de Sanidad Ambiental y Epidiemologia

RESPONSABLE TECNICO:
Patricia Cervigon Morales

SERVICIOS PRESTADOS:
Vigilancia de polen atmosférico. Prediccion de tipos polinicos mas alergénicos.
Difusidn de la informacidn a ciudadano y profesional.

| Sistema de vigilancia de polen
atmosférico en la Comunidad de

Madrid tiene tres objetivos - Realizar predicciones a corto plazo

fundamentales: de los tipos polinicos mas alergénicos
para la poblacién.

- Conocer el contenido - Difundir la informacién obtenida

aerobioldgico (polen y esporas) en la al ciudadanoy al profesional.
atmasfera de la region.
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El polen es producido por las
plantas y se difunde por el aire, siendo
uno de los principales desencadenantes
de procesos alérgicos y asma entre la
poblacién. Por ello, es de suma
importancia sanitaria el conocimiento del
contenido polinico de la atmdsfera en
cada momento: tanto el tipo de polen,
por las diferencias en alergenicidad de las
distintas especies, como su concentracion
en granos de polen por metro cubico de
aire. La composicion polinica de la
atmadsfera varia a lo largo del afio y
depende de la vegetacion de la zona y su
periodo de floracion especifico influido
por la climatologia de la zona y su
variabilidad interanual.

En 1993, la Comunidad de Madrid
comenzé la vigilancia del polen
atmosférico y la difusion de la

informacién al sistema sanitario y a la
poblacién interesada constituyendo para
ello la Red Palinocam cuyo Cémite de
Expertos se creé mediante Resolucion
19/1994 (BOCM 10/03/1994). La Red es
promovida y coordinada por la Consejeria
de Sanidad de la Comunidad de Madrid y
de ella forma parte la Facultad de
Farmacia de la Universidad Complutense
de Madrid, que ejerce la direccién
técnica, y un conjunto de once
captadores que aportan la informacién
sobre el polen atmosférico del lugar en el
gue estan ubicados. Dichos captadores,
elegidos atendiendo a criterios
poblacionales y de variabilidad vegetal en
las distintas zonas de la regidon, permiten
conocer la exposicién de mas del 90% de
la poblacién de la Comunidad de Madrid.
De los once captadores, tres de ellos
estan ubicados en la capital (Ciudad
Universitaria, Madrid-Centro y Barrio de
Salamanca) y ocho en los municipios de
Alcald de Henares, Alcobendas, Aranjuez,
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Coslada, Getafe, Leganés, Las Rozas de
Madrid y Collado Villalba.

Los captadores recogen las muestras
mediante aspiracion ininterrumpida de
aire, obteniéndose muestras de 24 horas,
de cuya lectura posterior se obtiene el
tipo y concentracion de polen en el
entorno. Un tipo polinico identificado
puede corresponder a una sola especie
(Olea europaea L.), un género completo
(Plantago) o toda una familia (Poaceae).

En la Comunidad de Madrid se identifican
25 tipos de polen correspondientes a:
Acer (arces), Alnus (alisos), Artemisia
(artemisas), Betula (abedules), Castanea

(castafios), Compositae (margaritas),
Corylus (avellanos),
Cupressaceae/Taxaceae  (cipreses vy
arizonicas);
Chenopodiaceae/Amarantaceae
(cenicientos), Ericaceae (brezos vy
brecinas), Eucaliptus (eucaliptos),

Fraxinus (fresnos), Ligustrum (aligustres),
Moraceae (moreras), Olea (olivos),
Pinaceae (pinos), Plantago (llantenes),
Platanus (platanos de sombra), Poaceae
(gramineas, céspedes), Populus (chopos),
Quercus (robles y encinas), Rumex
(acederas), Salix (sauces), Ulmus (olmos)
y Urticaceae (ortigas).

Toda la informaciéon obtenida se envia al
Centro Coordinador, la Seccion de
Vigilancia de Riesgos Ambientales del

Servicio de Sanidad Ambiental,
Subdireccién  General de Sanidad
Ambiental, Direccion  General de

Ordenacion e Inspeccion de la Consejeria
de Sanidad de la Comunidad de Madrid
donde se procesa y difunde.

En dicha Seccién de Vigilancia de Riesgos
Ambientales, con los datos de polen y las
series histéricas de la Facultad de



Farmacia de la Universidad Complutense
de Madrid se realizan las predicciones a
corto plazo de los tipos polinicos mas
alergénicos en la Comunidad de Madrid:
cupresaceas, platano, gramineas y olivo,
mediante un analisis multivariante que
incluye las predicciones meteoroldgicas
dadas por Ila Agencia Estatal de
Meteorologia.

Toda la informacién obtenida se difunde
al ciudadano, sistema sanitario, medios
de comunicacién, etc. La frecuencia con
gue se actualiza la informacion, que
depende de las concentraciones de polen
atmosférico, es diaria durante el primer
semestre y semanal el resto del afio. Se
elaboran boletines con datos actuales e
histéricos por captador y por tipo
polinico, asi como boletines resumen. Se

elaboran también boletines de
prediccién.
Las mejoras introducidas desde Ia

creacion de la Red Palinocam, que han
sido continuas, repercutiendo en una
mayor calidad del servicio prestado por la
Comunidad de Madrid, son:

- Integracion en la Red Espainola de
Aerobiologia, integrada a su vez en la Red
Europea, adoptando sus normas vy
manuales para la estandarizaciéon de la
lectura de muestras y calidad de
procesos.

Aumento  del nimero de
captadores, para abarcar zonas con
vegetaciéon diferencial e incrementos de
poblacion importantes en el oeste de la
region, pasando de nueve a once
captadores.

Aumento del numero de tipos
polinicos y esporales caracterizados.
Inicialmente se determinaba polen total y
gramineas y actualmente se determinan
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25 tipos polinicos y adicionalmente,
esporas.

Aumento de la frecuencia de
actualizacion de la informacion.
Elaboracion de  documentos
técnicos que, publicados originalmente
en papel, se pueden descargar
actualmente desde Internet.

Desarrollo de una aplicacién
informdtica para acceso remoto e
introduccion directa de datos en los
puntos de captacion y para emision de
boletines con la informacién actual e
historica.

Creacién y actualizacion continua
de la pagina web dentro del Portal Salud
con el acceso directo
www.madrid.org/polen.

Desarrollo de modelos predictivos
de los tipos polinicos mas alergénicos en
la Comunidad de Madrid cupresaceas,
platano, gramineas y olivo.

Mejora de la difusion de la
informacién: en una primera etapa, la
informacion se difundia al profesional por
fax y al ciudadano por medio de un
sistema automadtico de telefonia que
difundia la informacién previamente
grabada y que se podia escuchar previa
llamada a un nimero 902. Mas tarde se
utilizd el correo electrénico para la
difusion, con la creacién manual de listas
de distribucion. Posteriormente, se
mejord la comunicacion de alertas
(prediccién de niveles altos o muy altos
de cupresdaceas, platano y olivo y de
niveles medios o0 superiores de
gramineas) con un sistema automatico de
mensajeria para envio de sms a moviles
previa solicitud mediante el mensaje
“ALTA MOVIL”. En la actualidad, la
aplicaciéon SPOL permite la suscripcion
desde la pagina web para la recepcion de
correos electronicos con la informacidn
actualizada o la recepcion de alertas a
través de sms en el teléfono movil sin


www.madrid.org/polen

coste alguno para el wusuario. La
automatizacién de los procesos permite
llegar cada vez a un mayor numero de
receptores.

Encuestas de satisfaccion que el
internauta puede cumplimentar desde la
pagina web, permitiendo asi identificar
posibles areas de mejora en la prestacién

del  servicio. El buzdén sanidad-
ambiental.polen@salud.madrid.org
recoge, desde mucho antes, todo tipo de
sugerencias y cuestiones.

Ubicacion de los captadores de polen de la Comunidad de Madrid

Red Palinolégica de la
Comunidad de Madrid:
RED PALINOCAM

Alcala de Henares
Alcobendas
Aranjuez

Coslada

G et afe

Leganés

C. Alergologia. Barrio de Salamanca

Facultad de Farmacia. Ciudad Universitaria

Ayuntamiento de Madrid
Collado Villalba
Las Rozas
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Boletin Diario de la RED PALINOCAM
Semana 20/2011

GRAFICO CON LOS VALORES MEDIOS DE LOS CAPTADORES
(Granos de polen/m’aire)

Poaceae
Valores Semanales 16/05/2011 - 22/05/2011
Semanas 9a29

Onl-)nr 15-Mar 01-abr 15-Abr 01-May 15-May 01-Jun 15-Jun 01-7ul 15-Jul
Nudmuyate  Nvel Mto  Mediana 9810 ediazold Hoima®-10 l
Alcals Alcobendas Aranjuez Coslada Getafe Leganés C Universitaria | Madrid Centro | B°Salamanca Villalba Las Rozas Media
16/05/2011 7 “ n 2 33 43 Ex] 10 54 7 68 36
17/08/72011 43 46 18 52 45 53 51 21 43 36 106 47
18/05/2011 54 34 17 43 17 23 45 16 43 38 98 39
180572011 8 12 1 8 3 15 20 3 8 17 45 13
200052011 22 6 56 8 65 13 64 33
21/05/2011 50 148 62 161 33 198 109
At 12 135 68 93 83 212 33 m 70 176 109
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RED PALINOCAM: Red Palinolégica de la Comunidad de Madrid

BOLETIN DE PREDICCION DE NIVELES MEDIOS
DE POLEN DE GRAMINEAS 2011

REAL PREDICCIONES
8 de mayo 9 de mayo | 10 de mayo | 11 de mayo

LEYENDA

Superior a 161 granos
de Gramineas por metro
cibico de aire.

MUY ALTO:

De a granos de
Gramineas por metro
cibico de aire.

ALTO:

De 52 a 75 granos de
Gramineas por metro
clibico de aire.

MEDIO:

Inferior a 51 granos de
Gramineas por metro
cibico de aire.

BAJO:

Las escalas de polen atienden tnicamente a criterios aerobiolégicos.
Prediccidn elaborada con la informacién diaria proporcionada por la
Delegacion Territorial en Madrid de la Agencia Estatal de Meteorologia -
Ministerio de Medio Ambiente, Medio Rural y Marino

-
q Direccién General de Ordenacién e
Inspeccién

SaludMadrid BB comunidad de Madrid

14

Seccion de Vigilancia de Riesgos Ambientales en Salud

Servicio de Sanidad Ambiental



BOLETIN SEMANAL DE LA RED PALINOCAM

SEM 19/ 09-may-2011 a 15-may-2011

(GR) Gramineas (OLEA) Olea
Valores medios semanales de la red Valores medios semanales de la red
280

0 3 & 9121518 21 2427 30 33 36 39 42 45 48 51 S s TR NA AT NN RNEEEH
Maximo  95.40 Mnimo  gs.1p Media 2011 Maximo 95410 Minimo 95-10 Mediz 2011
(PLAN) Plantago
Valores medios semanales de la red il vmom::%fﬁnmﬁ- la red
1600 t
1200 i
200 I
oA A\?M i,
0 2 B 8 121518 21 2427 30 33 36 39 42 45 48 51 0 NW*—\\‘L I rt W
D 03 6 9121318 21 24 27 30 33 36 39 42 43 48 31
Mixima 9540 Mnimo gs.qp Media 2011 luéu'mu 9540 Minimo 9540  Media 2011
MEDIA DE LA RED
GR |OLEA]PLAN] ToTAL Alcala de Henares Alcobendas Aranjuez
L[ 5 ¥ 3 GR [OLEA[PLAN] T GR [OLEA[PLAN] ¥ GR [OLEA[PLAN] T
M 26 7 10 L 56 1 358 L 60 19 32 318 L 1 1 3 110
X T 1 10| 286 [} ¥ B 15 9 M 11 512 M 39 3
J ikl 12| 47 X 11 1 1 487 X 24 23 24 34 X 1 1 110
v 3 [y 1 J 22 11 204 519 J 21 17 1 620 J 14 19 1 1
5 LI | IV 33 79 1§ 361 v 1 i 38 484 V| 47 83 9 4@
5 @1 s 251 S| 61 39 27 419 §| 01 o1 55 663 §| N0 NO N o0
[ 50 13 D 2301 D 1 A M1 412 D 49 E 1 188
MAX 108 169 551301
MIN 1 1 1
Coslada Gelafe Leganes Madrid-C Universitaria
GR [OLEAJPLAN] T GR [OLEA[FLAN] T R [OEAPLAN] T GR |OLEA[PLAN] T
L 37 E g 95 L 74 E 3 115 L ] 1 A 162 L 7H 1 1 266
M| 1 3% ™M 208 1 25 M| 59 14 3 169 (M| 3ad 1 14 626
X L F - 177 X " k| 4 116 X 32 13 3 X 2 1 13 292
J 17] E 9 333 | 33 213 J b1 1 3 210 J 2 1 a3z
V| 3 2 4 143 V[ A 1 A 18T v T 22 4 22 N| 24 % 3 49
] 3 1 152 S 68 4 194 284 s 8l 4 q 2% E] 3 23 14 239
D 8 4 4 117 D[ 12 1 720 D W 4 14 D 201
Madrid Centro Madrid-B“Salamanca Las Rozas Villalba
GR [OLEA|PLAN] T GR [DLEAJPLAN] T CR TOLEATPAN]| T GR |OLEA[FLAN] T
bl H 68 L| 51 25 14 =4t . B L[ 468
(T I 1 77 M| 36 28 14 530 M 38 18 = 104 M| 25 10 9 1194
X ik X| 2 3 X T i Iy [ ¢ 3 T 662
J[ 2 2 g =1 J| 3 24 24 3w T 331 100 EES 4 1201
V[ 20 4 3 W V| T Tee 2 547 v a3 s V[ | 4 1§ a2
5 3 31| 28 S| 35 26 14 340 3 O T s 9 1 9 3
B d 71 4 & D| 24 13 246 SN =7 D[ 1 447
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DIRECCION GENERAL DE URBANISMO | °*7%

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
Direccion General de Urbanismo Visor Planea
CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente y Ordenacion del Alcala 16 28014 Madrid
Territorio
RESPONSABLE:

José Trigueros Rodrigo
Director General de Urhanismo v Estrategia Territorial

RESPONSABLE TECNICO:
Jefe de Area del Centro Regional de Informacion Cartografica

SERVICIOS PRESTADOS:

Visualizacidn en Internet de la cartografia y la informacion del Planeamiento
Urbanistico.

través del Portal Planea, Ia tanto general como tematica y del
Comunidad de Madrid pone a Planeamiento  Urbanistico de los
disposicidon del ciudadano informacion municipios de la Regidn.

geograficaen materia de Cartografia,
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D.G. de Urbanismo y Estrategia Territorial

Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacion del Territorio

Toda la comunidad de Madrid a vista de péjaro

La Consejeria de kedio Ambiente, Vivienda v Ordenacion del Territorio pone a disposicidn del ciudadano un sistema de informacion conformado por
una =erie de bazes de datos informatizadas y graficas, que retnen un considerable volumen de informacion sobre el campo de la cartografia v la
documentacion territorial. Se trata de un vizor interactive donde &l usuario pusde vizualizar el territorio con diferentes aspectos o realizar enlaces a

cualquier tipo de informacion georreferenciada.

Cartografia

Cartografia territorial interactiva en todas las escalas v en distintas
£pocaz. Mapas, imdgenss asreas, de zatslte ..

Los visores y servicios de Informacion
Geografica constituyen herramientas
basicas para las Infraestructuras de
Datos Espaciales contempladas en la
Ley sobre las INFRAESTRUCTURAS Y
SERVICIOS DE INFORMACION
GEOGRAFICA EN ESPANA, mediante la
cual, entre otras cosas, se transpone a
la legislacidn espafiola la directiva

e

MADRID COMUNIDAD DIGITAL Em Copyright ®C

e )

95

Ver video >

Planeamiento

SUNC.03

Acceso a la informacion de planeamiento urbanizstico ...

AvizoLegal | Privacidad | Coentacto

INSPIRE, de la Unién Europea, y en la
que se contempla la creaciéon de
Geoportales para las Comunidades
Auténomas.

En este contexto se enmarca “Planea”,
portal de la Comunidad de Madrid
concebido para la consulta de
informacién geografica en materia de
Cartografia, tanto general como
tematica, vy  del Planeamiento
Urbanistico.

El objetivo de Planea es mostrar la
informacién geografica actualizada del
modo mas eficaz posible, integrando

los diferentes mapas, series
cartograficas, ortoimagenes (imagenes
satélite, fotografias aéreas,



ortofotografias, etc.) , mosaicos de
vistas oblicuas y mapas tematicos
actuales producidos, principalmente
por el Centro Regional de Informacion
Cartografica y por la Subdireccion
General de Ordenacion del Territorio,
pertenecientes a la Direccion General
de Urbanismo y Estrategia Territorial de
la Comunidad de Madrid, incluyendo
algo tan importante como la difusién a
través de la Red de la Documentacion
vigente del Planeamiento Urbanistico y
cartografia interactiva relativa al Plan
General aprobado, cumpliendo la
obligaciones existentes al respecto.

El portal PLANEA se encuentra
accesible en la direccién
www.madrid.org/cartografia.

Este se organiza en dos grandes
apartados:

= D.G. de Urbanismo v Estrategia Territorial
e Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacién del Territorio

Planes 2 nfonnacon Famional v Cartimafa i
lsn=a > Informacion Temitorial ¥ Certografia Regic

P comursdad an Magria

1. Cartografia

El apartado de Cartografia ofrece,
ademas del visor cartografico, un visor
comparativo, informacion de las
estaciones base GPS, la posibilidad de
realizar un vuelo 3D por |Ia
Comunidad,y vistas oblicuas desde cada
uno de los cuatro puntos cardinales.

2. Planeamiento

Por otro lado, en Planeamiento se
encuentran accesibles los mapas de
clasificacién y calificacion del suelo, asi
como la documentacion del
planeamiento municipal vigente asi
como algunos mapas tematicos a nivel
regional.

También se  ofrenden  estudios
especificos de ordenacién del territorio
como el estudio de suelo vacante o el
estudio de ocupacién de suelo.

Creatividad
& Innovadign
a0

* e

Visor Cartografia

Visor de cartografia territarial interactiva
en todas las escalas y en distintas
épocas. Incluye Cartografia, imagenes,
planeamiento, estudios ..

- - |Acceso a fotografia oblica ‘ :
s e i — =
“Fotografias obliciias

Ver aqui cobertura disponible

Visor Comparativo

Visor comparativo de la evolucidn del
siglo ¥4 y XX Incluye fotografias
histaricas, imagenes satélite, modelos
del terreno ...

Huewvos mapas

e Satélite Spot 2009
« Ortofoto 50x50 2009
e Ortofoto 15x15 2008

Estaciones Base GPS

Localizacion de las estaciones base GPS
de la Comunidad de Madrid con datos
para la correccidn diferencial en
postproceso .

Visor 3D

Dezcargar Visor Guia rapida

Mavegacion virtual 2D sobre el territorio
completo de la Comunidad de Madrid,
previa descarga del visor 20, Incluye
edificios representativos modelizados en
3D, rutas guiadas ...

WAl A e Z
WEC weas 1e a o : - R S s S e e
MADAID COMUNIONG DIGITRL Copyright @ Comunidad de Madrid Aviso Legal | Privacidad | Contacto | Accesibiidad
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www.madrid.org/cartografia

DIRECCION GENERAL DE
EDUCACION SECUNDARIA Y
ENSENANZAS PROFESIONALES

Participante

UNIDAD:
I.E.S. José Luis Garci.
Centro Integrado de Formacion
Profesional en Nuevas Tecnologias.

CONSEJERIA:
Educacién y Empleo

RESPONSABLE:
Luis Miguel Jiménez Benito
Director

RESPONSABLE TECNICO:
Roberto Alonso Asenjo

SERVICIOS PRESTADOS:

CANDIDATURA:
Aprendizaje por proyectos en la
Formacion Profesional de Imagen y
Sonico. Proyecto en Serie

DIRECCION POSTAL:
C/ José Hierro, 10
28100 Alcobendas
® 91484 18 28

Centro Integrado de formacion Profesional de Grado Superior y de Formacion para

el Empleo.

| proyecto desarrollado trata de

definir los modelos formativos que
se necesitan en la formacién
profesional de grado superior de
Imagen y Sonido, para establecer una
vinculacion entre el mundo profesional
y el educativo. Para establecer esa
vinculacion se desarrolla un proyecto
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colaborativo que vincula ambos
sectores y que desarrolla en los
alumnos implicados una serie de
habilidades profesionales.

Para su realizacién, se utilizan las
nuevas  tecnologias como una
herramienta mas que permiten



desarrollar el proyecto con éxito.
Realmente la finalidad del proyecto no
es la integracion de las nuevas
tecnologias en un centro educativo, o
en una familia profesional, ya que
afortunadamente éstas estan
totalmente integradas en el centro
donde se desarrolla la experiencia, sino
que es el desarrollo de un proyecto,
que permita modificar el modelo
formativo actual dentro de la familia
profesional, y que las utiliza como un
elemento mas, imprescindible para su
desarrollo.

El proyecto enSerie, forma parte de lo

que desde el centro hemos
denominado  Practicas Interciclicas
Conjuntas, es un proyecto

multidisciplinar, en el que se desarrolla
una webserie integrando las nuevas
tecnologias dentro de la formacion
reglada de los ciclos formativos de
grado superior de Imagen y Sonido. En
este proyecto participan activamente
todos los profesores de los grupos
implicados, asi como sus destinatarios
finales, los alumnos. Se ven implicados
todos los grupos de segundo curso de
los cuatro ciclos formativos de grado
superior que forman la oferta de
Formacion Profesional Reglada del CIFP
José Luis Garci, Produccién, Imagen,
Sonido y Realizacién. En resumen,
participan todos los profesores vy
aproximadamente unos 120 alumnos
realizando las labores para las que han
sido formados.

Como proyecto interdisciplinar se
justifica la realizacidon de una serie para
internet, porque es un proyecto “real”
gue tendrd una exhibicion “real” que
permite la inmediatez de los resultados
y a través de las herramientas vy
recursos que la web 2.0. consigue la
superacion de las  capacidades
terminales de los alumnos.
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Definicion de objetivos

El objetivo fundamental de este
proyecto es la necesidad de adaptar
nuevas férmulas pedagégicas que
permitan desarrollar una ensefianza
englobada en la practica real. Este
proyecto ademds, desarrolla otros
objetivos mas concretos que permiten
delimitar el modelo deseable:

En lo que se refiere a los alumnos y
alumnas:

J Promover la capacidad del
alumno/a para que adquiera el sentido
de la responsabilidad.

. Fomentar en el alumno/a la
toma de decisiones de manera
auténoma. Integrar el uso de
herramientas web 2.0.

. Contribuir a que el alumno/a
conozca el medio en el que se
desenvuelve.

J Contribuir a la compresién del

mundo del trabajo.
En lo que se refiere al profesorado:

J Formacion  tecnoldgica  del
profesorado.

J Fomentar la participaciéon del
profesorado en actividades

interdisciplinares y multidisciplinares.



En lo que se refiere a los centros
educativos

1. Fomentar la comunicacion vy
colaboracién con otros centros e
instituciones. Favorenciendo su
exposicién al exterior.

2. Establecer lineas de
colaboracién con instituciones publicas
y privadas.

3. Utilizar las herramientas que
ofrecen las nuevas tecnologias para
realizar un cambio metodoldgico.

Evaluacién de la experiencia.

La experiencia se puede evaluar como
una actividad muy positiva, y ha
permitido realizar mejoras en todos los
participantes en el proyecto:

1. Se han conseguido mejoras en
los estudiantes que han intervenido en
la experiencia, a través de Ila
adquisicidon de habilidades, destrezas y
competencias y a través de Ia
comprensidon del campo laboral, todo
ello les permitira aumentar su
desarrollo profesional y en definitiva su
insercion en el mundo laboral.
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2. Los docentes que han
participado en el proyecto, han
innovado metodolégicamente,

realizando una actividad procedimental
qgue ha permitido integrar disciplinas
distintas y mddulos distintos en un
unico fin.

3. El centro  educativo, ha
conseguido a través de la realizacion de
esta experiencia una mayor
interconexion con el entorno laboral y
ha aumentado su filosofia en
innovacion educativa, desarrollando

proyectos de este tipo.




HOSPITAL GENERAL
UNIVERSITARIO GREGORIO
MARANON

Participante

Hospital General Universitario
Gregorio Marainon

Comunidad de Madrid

a M

SaludMadrid

UNIDAD:
Hospital General Universitario
Gregorio Maraiion

CONSEJERIA:
Sanidad

RESPONSABLE:
Francisco Fernandez-Avilés
Jefe servicio Cardiologia

RESPONSABLE TECNICO:
Francisco Fernandez-Avilés

SERVICIOS PRESTADOS:

CANDIDATURA:
Consulta Cardiologica de Alta
Resolucion

DIRECCION POSTAL:

Doctor Esquerdo, 46. 28007 Madrid

Consulta Cardioldgica de Alta Resoluciéon (UCAR)

La Unidad de Cardiologia de Alta
Resolucion (UCAR) se encuentra
situada en el Centro de Especialidades
Hermanos Sangro, y fue creada para
atender a todos los pacientes
cardioldgicos del area de influencia del
Hospital General Universitario Gregorio
Marafion (HGUGM).
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Esta consulta es atendida por
cardidlogos del HGUGM, y en ella se
integran todas las consultas

anteriormente situadas en los centros
de Especialidades periféricos (CEP’S)
Hermanos Sangro, y Moratalaz y en el
propio hospital.




La UCAR estd disefiada para intentar
resolver la mayoria de los problemas
cardiolégicos en una sola visita, de
manera que, en un mismo momento
asistencial, se realizan las distintas
pruebas que el paciente necesite para
que el cardidlogo pueda realizar un
diagndstico, reduciendo asi el tiempo
diagndstico y los inconvenientes
generados a los pacientes por los
sucesivos desplazamientos ocasionados
al tener que acudir a consulta en
distintas dias.

Recursos fisicos

La unidad estad situada en la primera
planta de las consultas de Hermanos
Sangro (Av. De Pefia Prieta, 4)
aprovechando el espacio dejado por las
consultas de cirugia cardiaca que se
emplazaron en otro lugar.

Dispone de una sala de admision y alta,
5 salas de consultas, 4 espacios para
pruebas complementarias:
electrocardiogramas (3),
ecocardiogramas (2) y ergometria (1).

Recursos humanos

En la actualidad, la UCAR cuenta con 9
profesionales de enfermeria (DUEs y
auxiliares) y 2 administrativas que
permanecen de manera continua en la
UCAR asi como 19 médicos del Servicio
de Cardiologia del Hospital General
Universitario Gregorio Marafidon que
acuden a pasar consulta diariamente de
manera rotatoria

Equipamiento
Para la puesta en marcha de la unidad

fue necesaria la adquisicion del
siguiente equipamiento: 2
ecocardiografos portatiles, 3

electrocardidgrafos, 5 tensiometros, 2
estaciones de trabajo para la revision e
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informe de las ecocardiografias, 1
ergometro, 5 grabadoras de holter asi
como la implantacién de un sistema de
envio de informacién remoto al
hospital para la lectura de los holter.

Alianzas con atencidn primaria

Se constituyd un grupo de trabajo cuyo
cometido era consensuar y protocolizar
la labor asistencial que se desarrollaria
en la UCAR.

Como resultado de este trabajo se
diagramaron 12 protocolos

asistenciales, que correspondian a los
las

procesos mas prevalentes
consultas ambulatorias.
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Plan de comunicaciéon

Se implantd un plan de informacién y
formacion para explicar el nuevo
modelo asistencial, los protocolos
asistenciales y el proceso de derivacion,
escuchar sus sugerencias e informar de
las vias nuevas establecidas de
comunicacion directa a los médicos de
AP vy al personal de la UCAR. El personal
de la UCAR, enfermas y axuliares de
enfermeria fueron entrenados en el
nuevo funcionamiento de las consultas
asi como educado en los principios
claves de los nuevos protocolos
asistenciales.

Indicadores de proceso
La implantacién de la consulta de alta
resolucién se ha producido en un



tiempo relativamente corto y su
impacto en el conjunto global de Ia
asistencia en consultas de cardiologia
ha sido muy importante

Durante el afno 2010 se atendieron en
la UCAR 12.359 consultas. De estas,
4930 correspondian a  nuevos
pacientes, vy el 99% (4913) de los
mismos fueron atendidos en régimen
de alta resolucion.

Estas consultas representaban en el
afio 2010 el 71% de todas las consultas
de cardiologia en global (consultas de la
UCAR + consultas hospitalarias) algo
relevante, ya que la mayor parte de las
consultas nuevas que se atienden en las
consultas externas hospitalarias
corresponden a patologias especificas
complejas que requieren un
seguimiento frecuente especializado
(insuficiencia cardiaca, arrtimias...)

Uno de los objetivos de la potenciacion
de las consultas ambulatorias de alta
resolucién es reducir las
hospitalizaciones innecesarias. Tras la
implantacion de la UCAR, los ingresos
programados han disminuido a casi la
mitad, pasando de 642 en el afio 2008 a
348 en el afio 2010.

En cuanto a las pruebas realizadas, en
total se realizaron 18.535 pruebas
diagnésticas: 12.171 ECG, 4.692
Ecocardiogramas y 825 Holters. Se dio
el alta a 4.449 pacientes y a 64
pacientes se les derivd a la consulta
especifica de Rehabilitacién cardiaca.

Indicadores de efectividad

indice de resolucién en acto Unico: El
40 % de los pacientes nuevos remitidos
a la UCAR son dados de alta al finalizar
su consulta de alta resolucién, un 35%
son programados para revisién en el
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plazo protocolizado y solo un 24%
requieren  alguna  exploracién o
procedimiento especifico adicional para
completar su diagnostico y
tratamiento.

Si analizamos el indice de consultas
sucesivas-primeras, en 2008 con una
atencién en cardiologia basada en un
disefio clasico en las consultas externas
del hospital por cada primera consulta
se generaban 3,84 consultas sucesivas,
mientras que en al afio 2010 en el
dispositivo de alta resoluciéon por cada
consulta nueva se generan 2,54
sucesivas, la diferencia supone que se
han evitado aproximadamente 6400
revisiones, con lo que esto supone de
mejora en la satisfaccion de los
pacientes y de mayor eficiencia en el
uso de los recursos. A lo que hay que
afiadir el espaciamiento en el tiempo
de las revisiones rutinarias, cuyo

impacto en el ahorro de visitas no ha
sido calculado.

Encuestas de satisfaccion Pacientes
Durante los meses de octubre vy
noviembre del 2010 se realizd una



encuesta de satisfaccion que arrojo los
siguientes datos:

Globalmente, se declaran satisfechos o
muy satisfechos con la atencidn
recibida en la UCAR el 92,6% de los
encuestados. El 95,3% (IC 95%: 92,0%-
97,3%) recomendaria el servicio de la
UCAR a otras personas y el 94,4% (IC
95%: 90,8%-96,6%) recomendaria estos
profesionales.

Profesionales UCAR

También se realizé una encuesta entre
los profesionales que trabajan en la
UCAR cuyos resultados fueron: Se
declaran satisfechos o muy satisfechos
con la formula de trabajo de la UCAR
un 85,7% del personal encuestado, y el
85,7% recomendaria una consulta
como la UCAR a otros profesionales.

Médicos Atencidn Primaria

El 80% de los encuestados estan
satisfechos /muy satisfechos con la
UCAR y el 84,8% recomendaria esta
consulta a otros profesionales. El 81,8%
considera que la consulta ha mejorado
con respecto al modelo anterior
Conclusiones

La puesta en marcha de la UCAR y su
éxito de funcionamiento es la prueba
de concepto que demuestra que en el
ambito de la sanidad publica se puede
realizar una atencion eficiente de muy
alta calidad con una actividad de alta
resolucidn descentralizada del hospital,
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con un altisimo grado de satisfaccién
tanto entre pacientes como entre los
profesionales.

Este modelo estd basado en un disefio
se apoya en varios cambios culturales

significativos, a saber: la
protocolizacidon consensuada de
procesos clinicos por los médicos

especialistas y de atencidn primaria, la
incorporacion de criterios de eficiencia
en los protocolos asistenciales, la
apuesta por una comunicacién directa y
fluida entre AP y atencion
especializada, la  descentralizacion
respecto al hospital de la realizacion de
las pruebas diagnosticas no invasivas, el
incremento del papel clinico de
enfermeria a una posicion esencial para
el funcionamiento de la unidad.

La mejora en la atencidn a los pacientes
y la mejora del rendimiento de la
actividad de los profesionales son el
motivo esencial de nuestro proyecto,
pero existen beneficios adicionales en
el enfoque de mejora continua de los
servicios que no pueden dejar de
mencionarse, como la incorporacién de
la evaluacidon integral como elemento
necesario y sistematico y la deteccion
de  aspectos no o6ptimos que se
convierten, por tanto, en
oportunidades de mejora y en objetivos
de nuevo disefio para el
perfeccionamiento de servicios
publicos de salud.

los



Secretaria General Técnica de Medio Ambiente y RLIVIE I?

Ordenacién del Territorio Repertoriode. s
Leqislacion Amblental ==

Participante

UNIDAD: CANDIDATURA:
Area de Informacién y Documentacion RLMA: Repertorio de Legislacion de
Ambiental Medio Ambiente

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
Medio Ambiente y Ordenacién del ¢/ Alcal3, 16 — 28014 MADRID
Territorio © 91.438.27.66
RESPONSABLE:

Alfonso Moreno Gomez
Secretario General Técnico

RESPONSABLE TECNICO:
Maria José Gallego Muiioz

SERVICIOS PRESTADOS:
Atencion a las solicitudes de Informacién Ambiental segun lo establecido en la Ley
27/2006, de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la
informaciodn, participacion publica y de acceso a la justicia en materia de Medio
Ambiente, a través de diversos canales de acceso y de difusion. Entre los canales de
difusidn esta el Repertorio de Legislacion de Medio Ambiente, RLMA, que consiste
en una recopilacion de la normativa ambiental de los diferentes ambitos y de
aplicacion en la Comunidad de Madrid, de cuyo disefio, creacion y mantenimiento
es responsable el Area de Informacién y Documentacién Ambiental y que es de
acceso libre para todos los usuarios desde Internet, dentro del portal
www.madrid.org/rima_web.
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www.madrid.org/rlma_web

| Repertorio de Legislacion de

Medio Ambiente (RLMA) es el
resultado de un largo proceso que se
remonta al afio 1996, cuyo objetivo
prioritario era y continia siendo
ofrecer a todos los ciudadanos en un
Unico lugar el acceso a toda Ia
normativa ambiental que deriva de los
diferentes ambitos competenciales
(internacional, europeo, estatal vy
autonémico) y es de aplicacion en el
territorio de la Comunidad de Madrid a
través de wuna Unica herramienta
accesible y publica (gratuita) en el
portal institucional www.madrid.org
con textos completos visualizables y
descargables, sacados de los Boletines
Oficiales y con las relaciones que las
normas tienen entre si.

Hay que tener en cuenta que es
competencia de la Secretaria General
Técnica, adscrita a la cual se encuentra
nuestra unidad, la gestion vy
administracion  del sistema de
informacién ambiental integrado por
bases de datos, estadisticas y
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cartografia con contenido ambiental y
cualquier otro tipo de informacion
ambiental, para dar cumplimiento a la
Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que
se regulan los derechos de acceso a la
informacidn, de participacion publica y
de acceso a la justicia en materia de

medio ambiente, asi como la
divulgaciéon de los datos relacionados
con el medio ambiente en la

Comunidad de Madrid.

El Repertorio de Legislacion de Medio
Ambiente (RLMA) responde a dos
necesidades que dan cumplimiento a
supuestos contemplados en la Ley
27/2006, por un lado, facilitar a un
amplio sector del publico, a través de
redes publicas de telecomunicaciones,
un facil acceso a una base de datos
electronica y, por otro lado, difundir
textos legislativos comunitarios,
estatales o autondmicos sobre el medio
ambiente o relacionados con la
materia, contenido que la Ley 27/2006
considera entre los minimos a difundir.

El proceso hasta la situacién actual del
Repertorio, que se puede consultar en


www.madrid.org

el enlace www.madrid.org/rima_web, y
gque cuenta con mas de 1500
referencias a dia de hoy, ha sido
laborioso y complejo y en él se pueden
identificar varios ciclos de mejora
continua, completados en sus cuatro
fases o grandes ejes que sustentan los
principios de la gestion con criterios de
calidad.

Las fases del proyecto se pueden
identificar a través de los siguientes
hitos:

J del archivo en papel a la
aplicacion informdtica RLMA, hasta
2004.

. consolidacion de la base de
datos RLMA vy su salida a la red
(www.madrid.org/rlima_web), hasta
2008.

. difusion proactiva del
Repertorio a través del envio de

Boletines de Legislacion Ambiental de
periodicidad mensual con las
principales novedades en materia de
legislacion ambiental y su uso en el
apoyo de contenidos en
www.madrid.org, hasta hoy.

El  Area de Informaciéon vy
Documentacion Ambiental ha
incorporado el RLMA a su actividad

106

diaria, lo que ha facilitado el
cumplimiento de su objetivo
fundamental que es atender el Sistema
de Informacidn Ambiental a los
ciudadanos. Entre las acciones exitosas
resultado del proceso y que garantizan

la continuidad del Repertorio, se
pueden destacar:
- La revisién diaria de los

Boletines Oficiales y posterior carga y
mantenimiento del Repertorio.

- Grupo de trabajo encargado del
andlisis de las normas, del envio de
Boletines de novedades y la
elaboracién de resumenes de normas.

- Elaboraciéon de estadisticas de
gestion para el control de tareas,
deteccion de errores, calculo de
tiempos de respuesta, con objeto de
mejorar el proceso.

- Andlisis  periodico de los
contenidos, asi como del cumplimiento
de criterios de normalizacién para
evitar duplicidades y errores.

Entre las actuaciones planificadas a
futuro con el objetivo de mejora del
servicio y estandarizacion de procesos
de forma continua, destacamos:

Visitas a www.madrid.org/rima_web

Periodo

3er Trimestre 2011

2° Trimestre 2011

ler Trimestre 2011

4° Trimestre 2010

3er Trimestre 2010

2° Trimestre 2010

ler Trimestre 2010

0 10.000 20.000 30.000 40.000 50.000 60.000 70.000

- Elaboracién de encuestas para
su envio a los suscriptores del Boletin
de Legislacion Ambiental.


www.madrid.org/rlma_web
www.madrid.org/rlma_web
www.madrid.org
www.madrid.org/rlma_web

- Reduccidn de tiempos de carga
de la normativa.

- Realizacion de informes
estadisticos mensuales.
- Continuacién del proceso de

elaboracién de resimenes de normas
significativas para aportar un valor
afadido al Repertorio, haciéndolo mas
proximo al ciudadano.

- Inclusion de Ordenanzas
Municipales sobre Medio Ambiente de
los municipios que cuenten con ella.

www.madrid.org

Esperamos que nuestra candidatura
sirva para compartir la experiencia del
Area de Informacién y Documentacion
Ambiental en el proceso de
implantacion de  técnicas que
entendemos han contribuido a mejorar
la calidad con que los érganos vy
entidades  prestan los  servicios
publicos.

apar
'CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE
¥ ORDENACION DEL TERRITORIO

Comunidad de Madrid
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de Admimistracion Electronica
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DIRECCION GENERAL DE MEDIO
AMBIENTE

Mencion Honorifica

UNIDAD:
AREA DE PLANIFICACION Y GESTION
DE RESIDUOS

CONSEJERIA:
MEDIO AMBIENTE Y ORD. DEL
TERRITORIO

RESPONSABLE:
M2 DEL SOL SANTOS SANCHEZ
JEFE DE AREA

RESPONSABLE TECNICO:

SERVICIOS PRESTADOS:

Los servicios prestados por el Area de
Planificacion y Gestion de Residuos,
enmarcados en las normas en materia
de residuos que la misma gestiona, se
agrupan en torno a dos materias:
Residuos y Calidad del Suelo.

CANDIDATURA:
Implantacion Integral Administracion
Electrénica en el Area Planificacién y
Gestion de Residuos

DIRECCION POSTAL:
C/ ALCALA 16, 20814 MADRID
© 91 438 26 07

En materia de residuos, las normas
desarrollan un complejo sistema de
intervencion en relacién a la
produccién y la gestidon de los residuos
gue podemos resumir en dos campos
de actuacion:
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- Intervencion previa, de caracter
preventivo: Autorizaciones e
Inscripciones en los correspondientes
registros de actividades orientadas al

tratamiento de los residuos, su
eliminacion o reciclado (gestores,
transportistas e intermediarios de

residuos) o de aquellas otras que
conllevan la generaciéon de residuos
(productores de residuos y
responsables de la puesta en el
mercado de productos que, con su uso,
se convierten en residuos- Sistemas
Integrales de Gestion de Residuos).

- Control y seguimiento, como
funcién supervisora de las
transferencias de residuos entre
productores y gestores que se
materializa en diversos documentos,
gue deben enviar a la Comunidad de
Madrid entre los que destacamos:
Memorias anuales (los gestores vy
productores de residuos peligrosos
informan sobre las cantidades de
residuos gestionados-producidos a lo
largo del afio natural anterior) vy
documentos de control y seguimiento
de residuos peligrosos que documentan
cada transaccidon individual entre
productor y gestor.

unidad de Madrid

En materia de calidad del suelo, se
realiza una funcidn de cardcter
preventivo, por la que los titulares de
determinadas actividades enumeradas
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en el Real Decreto 9/2005, de 14 de
enero, por el que se establece la
relacion de actividades potencialmente
contami-nantes del suelo y los criterios
y estandares para la declaracidon de
suelos contaminados, deben presentar
informes preliminares y periddicos
relativos a la calidad del suelo donde
desarrollan sus actividades.

2. EL CAMBIO

La Consejeria de Medio Ambiente vy
Ordenacion del Territorio ha venido
trabajando en los ultimos afios en su
adaptacion a las nuevas tecnologias de
la informacidon y las comunicaciones
para garantizar sus relaciones con los
ciudadanos. En concreto, se han
habilitado diversos procedimientos
telematicos en materia de residuos
correspondientes, tanto al régimen de
autorizacion o registro, como al de
control 'y seguimiento de |las
transferencias de residuos entre
productores y gestores. Ademas, en
cuanto a los expedientes relativos a la
calidad del suelo, se ha habilitado la
presentacion  telemdtica de los
informes preliminares y periddicos de
situacion del suelo.

Este compromiso ha supuesto un
profundo proceso de cambio en el
funcionamiento y la gestion realizada
por el Area de Planificacién y Gestién
de Residuos, responsable de esta
materia. Este cambio ha requerido la
implicacion y formacion de todo su
personal en las aplicaciones de
Administracion Electrénica, tales como
el Portafirmas Electrénico, la
Notificacion Telematica y la aplicacion
relativa a la Situacion de Expedientes.



En paralelo, se ha llevado a cabo una
adaptacidon integral de todos los
procedimientos: se redisefiaron sus
formularios de solicitud, asi como de
los formularios que las actividades
tienen que presentar periddicamente,
segin se dispone en la normativa
aplicable en materia de residuos y de la

calidad del suelo. Asimismo, se
actualizaron  nuestras  aplicaciones
informaticas, para mejorar su
conectividad con las distintas
herramientas de Administracién

Electrdnica y simplificar la tramitacion
de expedientes. Todos los
procedimientos telemdaticos puestos a
disposicion de los ciudadanos en la
sede electréonica de la Comunidad de
Madrid, permiten la presentacién
telemdtica de los correspondientes
documentos, previa identificaciéon del
interesado mediante la utilizacién de
certificado digital, y garantizan |la
acreditacion de dicha transaccion de
datos mediante la conexion con el
Registro Telematico.

3. AMBITOS DE ACTUACION

3.1. AUTORIZACIONES Y REGISTROS
Y CALIDAD DEL SUELO

En el marco de la autorizacion o
registro en materia de residuos y de la
calidad del suelo, la Consejeria de
Medio Ambiente y Ordenacién del
Territorio decidié apostar por la
modernizaciéon de sus  sistemas
informaticos en 2004. Se disefié Ia
aplicacion de tramitacion de los
expedientes de autorizacidn y registro,
gue estad operativa desde 2007. Esta
aplicacion permite a las distintas
unidades administrativas compartir los
datos ambientales, y por tanto, reducir

111

los tramites internos, agilizando Ia
gestion de los expedientes.

En 2009, con el fin de mejorar sus
relaciones con los ciudadanos, se inicid
la implantacion de la Administracion
Electrénica en este ambito de
actuacion. Asi, el 1 de enero de 2010,
se publicaron diez procedimientos
telematicos relativos a la autorizacion y
registro de actividades productoras y/o
gestoras de residuos, asi como el
procedimiento de presentacion de los
informes preliminares y periddicos de
situacion del suelo en cumplimiento de
lo establecido en el Real Decreto
9/2005, de 14 de enero, por el que se
establece la relacion de actividades
potencialmente contaminantes del
suelo y los criterios y estandares para la
declaracion de suelos contaminados.
De esta forma, se posibilita al
ciudadano la tramitacién telematica de
sus expedientes sin necesidad de
desplazarse a las depencias de |Ia
Administracién para presentar o recibir
documentos.

unidad de Madrid

Con motivo de la reciente publicacidon
de la nueva Ley 22/2011, de 28 de julio,
de residuos y suelos contaminados, ya
se estd trabajando en la modificacion y
adaptacion de dichos procedimientos a
los nuevos requerimientos.



3.2. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
RESIDUOS PELIGROSOS

Por otra parte, en materia de control y
seguimiento de residuos peligrosos,
siendo conscientes de la necesidad de
facilitar a las industrias la gestion
documental, se vienen realizando
también importantes esfuerzos para
agilizar la presentacion de toda la
documentacion relativa a la gestion de
residuos peligrosos.

En 2005, en una primera fase, se
implantd la tramitacion electrénica de
los documentos de control vy
seguimiento de residuos peligrosos que
acompafian a los traslados de estos
residuos.

La segunda fase del proyecto implico el
desarrollo de nuevos mddulos que
abarcan el resto de documentos que se
emplean en el traslado de residuos
peligrosos (tales como la hoja de
control de pequenas cantidades de
residuos, el documento de control y
seguimiento de aceites usados y la hoja

de control de recogida de aceites
usados). Como resultado, el
procedimiento telematico de
presentacion de documentos de

control y seguimiento estd a disposicion
de los ciudadanos desde febrero de
2010. Sélo en ese ano, se han
tramitado telematicamente 129.000 de
los 300.000 documentos de control y
seguimiento que cada afo se tramitan,
es decir, el 43% del total. Asi, hemos
modernizado y agilizado el
procedimiento en formato papel para
los traslados en el interior de Ia
Comunidad de Madrid.
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Comunidad de Madrid

En paralelo, y con el fin de dar solucion
también a los traslados de residuos
entre distintas Comunidades
Auténomas, venimos participando
activamente desde 2007 en el Proyecto
ETER (Estandarizacion de la Tramitacién
Electrénica de Datos de Caracter
Ambiental) junto al Ministerio de
Medio Ambiente y Medio Rural y
Marino y las Comunidades Auténomas.
Su objetivo es la implementacién a
nivel nacional de un lenguaje de

intercambio de datos estandar que
facilite a las empresas y a las AAPP la
tramitacion electrénica de documentos
relativos al
peligrosos.

traslado de residuos

La utilizacion de este lenguaje facilitara
la comunicacion entre las
Administraciones Publicas asi como la
vigilancia y control de los residuos
peligrosos. Adicionalmente, permitira
reducir el tiempo de tramitacion, la
generacién de papel y el andlisis de los



datos presentes en los documentos de
control y seguimiento y supondrd la
reduccidon de cargas administrativas, y
un ahorro econdmico importante tanto
en recursos humanos como materiales
e incluso medioambientales por el
ahorro de papel.

A corto plazo, se adaptard el
procedimiento telematico de
presentacion de documentos de
control y seguimiento de residuos
peligrosos al formato consensuado en
el Proyecto ETER. En estos momentos
estamos realizando pruebas, para
asegurar que el sistema funciona una
vez que se ponga a disposicion del
publico en general.

Comunidad de Madrid

Finalmente, en enero de 2011 se
publico el procedimiento telematico
para la presentacion de la declaracion
anual de productor de residuos

peligrosos, que facilita a los
productores de residuos peligrosos de
la Comunidad de Madrid el
cumplimiento de sus obligaciones de
informacidn, aprovechando las ventajas
qgue ofrecen las nuevas tecnologias de
la informacion y las comunicaciones.

4. CONCLUSIONES

Desde la puesta en marcha en 2007 y
en 2005 de la aplicacion de
seguimiento de documentos relativos al
traslado de residuos y de la aplicacion
de tramitacion de expedientes, el Area
de Planificacién y Gestién de Residuos
ha realizado un gran esfuerzo en la
implantacion de sistemas de
comunicacion con el administrado y de
gestion de expedientes agiles vy
orientados a mejorar la eficiencia y la
reduccion de cargas administrativas
tanto para el administrado como para
la propia Administracién. El resultado
es la posibilidad de tramitar mediante
via telemdtica cualquiera de los
procedimientos previstos en materia de
residuos y en informes de calidad del
suelo.
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INSTITUTO DE LA VIVIENDA DE
MADRID

Participante
UNIDAD: CANDIDATURA:
SERVICIO DE REGIMENES DE FIANZAS Gestion de Depésitos de Fianzas de

Arrendamientos

CONSEJERIA: DIRECCION POSTAL:
MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION BASILICA, 23
DEL TERRITORIO © 915809669
RESPONSABLE:

JUAN VAN-HALEN RODRIGUEZ
DIRECTOR GERENTE

RESPONSABLE TECNICO:
MANUEL PONS CARLOS-ROCA

SERVICIOS PRESTADOS:
FIANZAS DE ARRENDAMIENTOS URBANOS.
REGIMEN GENERAL
Depdsito de fianzas
Devolucion de fianzas Compensaciones de depdsitos
Cambio de titularidad Actualizaciones de fianzas
Presentacién de documentos
Autorizacion para recabar informacion de otras Administraciones
REGIMEN CONCERTADO
Traspaso de régimen general a concertado
Traspaso de régimen concertado a general Solicitud de adhesién al régimen concertado
Traspaso entre conciertos
Fusién de conciertos
Cambio de titularidad
Presentacién de documentos
Autorizacién para recabar informacion de otras Administraciones
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| IVIMA tiene atribuidas, entre

otras, las siguientes funciones: la
adquisicion de suelo y edificios y
urbanizacion de terrenos; la promocién
y rehabilitacion publica de vivienda; y
en el caso que nos ocupa, la gestion de
la titularidad, administracién vy
concierto de las fianzas
correspondientes a los inmuebles sitos
o0 suministros prestados en el ambito
de la Comunidad de Madrid.
El Decreto 181/1996, regulador de los

depdsitos de las fianzas de
arrendamientos, contempla dos
sistemas alternativos:

Régimen General.- Es el sistema

ordinario. El arrendador debe efectuar
el depdsito de la totalidad de las fianzas
provenientes de los contratos de
arrendamientos en la cuenta bancaria
habilitada al efecto y aportar Ia
documentaciéon requerida en la
normativa. El Servicio acredita el
depdsito mediante un documento de
caracter nominativo, denominado
“Resguardo de Depdsito”, que sustituye
al tradicional “Papel de Fianzas”. En él
se contienen los datos relativos al
contrato de arrendamiento. Una vez
extinguido el contrato, previa solicitud
del sujeto obligado, se procede por el
Instituto a la devolucidon de la fianza
mediante transferencia bancaria en el
plazo maximo de un mes desde su
solicitud.

Régimen
pensado

Especial Concertado.- Estd
para arrendadores con un
volumen importante de fianzas; se
deposita el 90% del importe de las
mismas. Los requisitos son: cinco o mas
contratos de arrendamiento cuyo
importe en fianzas ascienda al menos a
6.010 euros. Durante los meses de
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enero y febrero, estdn obligados a
presentar el impreso de
autoliquidacidn, en el que aparece una
relacion detallada de los inmuebles y
sus fianzas correspondientes a 31 de
diciembre del ejercicio anterior.

Los servicios prestados por el Servicio
de Regimenes de Fianzas, que admiten
su gestion telemdtica, son los
siguientes: alta y baja de depésitos y
conciertos, actualizaciones de renta,
devoluciones de depodsitos de fianzas
y/o papel fianza, compensaciones,

recargos por presentacion fuera de
plazo, cambios de titularidad, traspasos
entre regimenes.

- Tramitacion telematica

La habilitacidon del Registro Telematico

del IVIMA para la realizacion de
tramites telemdticos en diversos
procedimientos se recoge en la

Resolucién 1089/SG/2009 del Director
Gerente (BOCM de 8 de enero de
2010). Entre ellos se encuentran las
solicitudes de depdsito y de devolucion
de las fianzas en régimen general vy
concertado. Las solicitudes se obtienen
directamente de la web de |Ia
Comunidad de Madrid desde donde
pueden tramitarse. Puede accederse a
través de varios caminos: uno, en



Administracion electrénica/Servicios y
Tramites/Impuestos, Tasas y Precios
Publicos; otro, mas directo, a través de
madrid.org/Consejerias/Medio

Ambiente, Vivienda y Ordenacién del
Territorio/Fianzas de Arrendamiento
(tiene su propio banner) y, por ultimo,
a través del Portal de
Vivienda/Gestiones on line/Solicitudes
de Fianzas de Arrendamiento.

Los modelos, que estan adaptados al
estandar establecido por la Direccion
General de Calidad de los Servicios y
Atencion al Ciudadano, se encuentran

recogidos en el inventario de
procedimientos de la Comunidad con
los numeros siguientes: para el

Régimen General, 40421, el depdsito
de las fianzas (mod. 794F1) y 40400, su
devolucién (mod. 795F1); para el
Régimen Concertado, 40420, |la
solicitud de adhesién (mod. 796F1) y
40401, la devolucion del depdsito
(797F1). Por supuesto, los interesados
requieren estar en posesion de alguno
de los certificados electrénicos
reconocidos para poder acceder a la
tramitacion electroénica.

Una vez que el ciudadano se da de alta
voluntariamente en el servicio de
notificacién telematica establecido por
la Comunidad de Madrid (NOTE), las
solicitudes de depdsito y devolucion de
fianzas se comunican a través de este
sistema, siempre que sea la via elegida
por él puesto que se trata de una
posibilidad que coexiste con la
notificacién tradicional.

Gestion interna mecanizada
Se ha hecho un esfuerzo considerable

para simplificar los tramites al
ciudadano  habilitando un  solo
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formulario para la realizacién de
multiples tramites relacionados con la
gestion de los depdsitos de las fianzas.
Asi con el modelo 40421, en Régimen
general, se puede tramitar, ademas del
depdsito, su compensacion, los
cambios de titularidad 'y las
actualizaciones de la fianza; por su
parte, a través del modelo 40420, en
Régimen concertado, se puede
tramitar, ademds de la solicitud de
adhesién a un concierto, el traspaso
entre regimenes, el traspaso entre
conciertos, la fusidon de conciertos y los
cambios de titularidad. En ambos casos
se permite el anexado de |Ia
documentacién precisa para todas

estas gestiones, cumpliendo con los
derechos reconocidos en el articulo 6
de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
acceso electrénico de los ciudadanos a
los servicios publicos.

La solicitud se introduce manualmente
en la base de datos de gestion de
fianzas de arrendamiento (GFA), una
aplicacion muy antigua que impide la
mecanizacién automatica del proceso,
por lo que se esta trabajando en los
requisitos funcionales de otra que la
sustituya; de ella se obtienen
automaticamente el resguardo de
depdsito o la resolucién de devolucion,
gue se digitalizan y conservan en DOFI,
una aplicaciéon creada recientemente
ad hoc para la gestion de |la



documentacion de fianzas; la
documentacion anexada por el
ciudadano igualmente se conserva en
DOFI.

Actualmente la normativa aplicable a
las fianzas exige que los interesados
presenten original y copia de toda la
documentacidn que presentan. En
cumplimiento de la Ley 11/2007, los
que optan por la presentacion
telemdtica no precisan hacerlo pues
existe una presuncién de veracidad
sobre la que remiten; no obstante, se
ha promovido una iniciativa
reglamentaria (dentro del Proyecto de
Decreto de Simplificacion
Administrativa) para reducir el exceso
de documentacidon a aportar por los
ciudadanos aprovechando las
posibilidades que ofrece la
digitalizacion y su conservacién en
DOFI.

También se contempla la posibilidad de
que el ciudadano autorice al IVIMA la
consulta del DNI, Unico documento de
los que se deben aportar, para la
tramitacién de los expedientes objeto
de esta practica, que permite esta
posibilidad puesto que los demads, en
principio, no se encuentran en ningln
otro registro administrativo.

Tras ello se envia al interesado el
resguardo de depdsito, la concesion del
concierto o se le notifica la devolucion
a través del NOTE si es la via elegida
por él, puesto que la notificacion
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certificada tradicional convive con el
nuevo sistema.

El ciudadano, a través del servicio de
seguimiento de expedientes (SIEX)
establecido por la Comunidad de
Madrid, puede consultar en cualquier
momento el estado de su expediente.
Reduccidn de tiempos de respuesta.

La reduccion de los tiempos de
respuesta ha sido notable, el periodo
medio de contestacion de las
solicitudes realizadas a través de
gestion telematica es de veinticuatro
(24) horas desde que entra en el
Registro del Servicio. Teniendo en
cuenta que actualmente los periodos
de respuesta, segun el tipo de solicitud
y la via, son: Presencial, inmediato,
tanto en depdsitos como en devolucion
de fianzas; Correo y Ventanilla Unica,
de 10 a 15 dias para los depdsitos, una
semana para las devoluciones;
Telematico, veinticuatro horas.

Durante el pasado afio se han
tramitado de manera telematica 107
resguardos de depdsito y solicitudes de
devolucién de fianzas en régimen
general. Sin embargo, de enero a
octubre del afio en curso se ha pasado
a tramitar 319 expedientes, lo que da
una idea de la aceptacion por los
ciudadanos de este sistema; aunque
aun estd lejos del objetivo perseguido
que es conseguir que la mayor parte de
los expedientes presentados por correo
y/o a través de gestorias se haga por
tramitacién telematica.



Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico
en las entidades locales de la
Comunidad de Madrid
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AYUNTAMIENTO

AYUNTAMIENTO DE ALPEDRETE R
ALPEDRETE

Ganador ex-aequo
UNIDAD: CANDIDATURA:
Servicios Administrativos Alpedrete Ciudad Digital
AYUNTAMIENTO: DIRECCION POSTAL:
Alpedrete Plaza De La Villa, 1 — 28430 -
Alpedrete (Madrid)

© 91857 2190

RESPONSABLE:
Maria Casado Nieto

RESPONSABLE TECNICO:
Miguel Angel Dominguez Castellano

SERVICIOS PRESTADOS:
Administracidn electronica, mejora en la gestidn interna, aumento de
productividad y ahorro de costes y cumplimiento de la ley 11/2007
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Livudad

Alpedrete ha demostrado que un
municipio pequefio en poblacién
puede, partiendo de cero, alcanzar los
mas altos grados de desarrollo en
Administracién Electrénica en pocos
anos.

Alpedrete fue en 2007 la Ciudad Digital de la
Comunidad de Madrid de menor poblaciéon que hasta
la fecha hubiese obtenido esa distincién
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LPEDRETE

CIUGCALD

DIGITAL

Ademas, ha demostrado que se puede
mejorar de manera solidaria,
transmitiendo las mejores practicas
para que otras administraciones no
vuelvan a sufrir los mismos errores que
Alpedrete y se beneficien de las
experiencias positivas en el transito
hacia la Administraciéon Electrénica.

ALFEURETE
Ciudad:, Digiial

Modernizacién administrativa
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Digikal

Actualmente, Alpedrete cumple todo lo
exigido en la Ley 11/2007 y ha dado un
paso mas permitiendo a los ciudadanos
el acceso integro a sus expedientes
municipales alcanzando un grado
maximo de transparencia en la gestion.
Por ultimo, se ha resumido el trabajo
de estos afios en el siguiente video que,
en cuatro minutos, pretende mostrar
las  principales actuaciones  del
proyecto:
http://vimeo.com/add4u/iipremiocalid

adalpedrete

ALFEURETE

Ciudad ., Digiial

Mejoras en la gestion
® Canales digitales de comunicacién é_,/ﬂ
e Simplificacién administrativa

— iz ; {2 e
® Disminucion de la burocracia dé‘

ALPEDRETE

Alpedrete ha desarrollado desde el
pasado ano 2007, a través de su
proyecto “Alpedrete Ciudad Digital”
una gran cantidad de actuaciones que
han permitido al Ayuntamiento,
partiendo de una situaciéon obsoleta
tecnolégicamente hablando, situarse a
la vanguardia de los sistemas de
Administracion Electrénica en toda
Espafia.


http://vimeo.com/add4u/iipremiocalid

Las actuaciones se han basado en tres
pilares fundamentales, el primero ha
sido la mejora de la infraestructura
tecnoldgica, el segundo han sido las
mejoras en los sistemas de gestion
Internos del Ayuntamiento y el tercero
ha consistido en la implantacién de
nuevos sistemas y Servicios enfocados
a los ciudadanos.

ALFEDRETE
Civdad:Digital

Alpedrete Ciudad Digital

¢Qué hemos hecho para mejorar la vida de
nuestros vecinos?

ALPEDRETE

M a e

Alineados  con las  actuaciones
expuestas, los objetivos del proyecto se
han centrado en dos ejes, el primero ha
sido favorecer el acceso electrénico de
los ciudadanos a la Administracion
Publica y el segundo la mejora interna
de servicios para permitir la mejora de
la relacion con el Ciudadano.

Puntos de acceso repartidos por todo el municipio

ALPEDRETE

M a e

De cara al ciudadano, se han puesto en
marcha multiples servicios que acercan
la administracién a los vecinos, como
por ejemplo el Registro Telematico, la
Carpeta del Ciudadano, el envio de SMS
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automadticos con el avance de los
tramites, la pasarela de pagos o la WiFi
de acceso publico municipal que facilita
el acceso a estos servicios para todos
los ciudadanos.

ALPEURETE

CivdadDigital
Nuevos Servicios

Envio de informacién por SMS

M vvvvvvvvv wTo
[ pe—r—— ALPEDRETE

Como mejora interna, se han realizado
multiples actuaciones, todas ellas
enfocadas a la mejora de los

procedimientos internos y la mejora de
los tiempos de resolucion de tramites y
de la

eliminacion burocracia

innecesaria.

Adicionalmente y de cara a otras
Administraciones, Alpedrete ha
liderado los proyectos conjuntos con
otros Ayuntamientos, como han sido
Navacerrada y El Escorial y también
desde el Ayuntamiento se han realizado
transferencias tecnoldgicas para otras
entidades locales, tales como los
Ayuntamientos de Serranillos del Valle
y Rozas de Puerto Real (Proyecto ASR
Digitales) o la Mancomunidad THAM
(Torroledones , Hoyo, Alpedrete vy



Moralzarzal). De este modo, se ha
contribuido a la mejora y a |la
transferencia tecnolégica para otras
entidades que han aprovechado la
Experiencia del Ayuntamiento de
Alpedrete en su camino hacia Ia
Administracién Electrdnica.
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El sistema implantado puede verse en
produccién en la siguiente direccion
URL:
https://carpeta.alpedrete.es/GDCarpe
taCiudadano



https://carpeta.alpedrete.es/GDCarpe

POLICIA LOCAL

Ayuntamiento de Torrejon de Ardoz

Ganador ex-aequo

UNIDAD:
Concejalia de Seguridad
Unidad de Familia(UFA)

AYUNTAMIENTO:
Torrejon de Ardoz

RESPONSABLE:
Raul Yusta Nogueira.
Concejal de Seguridad.

RESPONSABLE TECNICO:
Juan Carlos Corral Pajuelo

CANDIDATURA:
Implantacion de Terminales moviles (
Blackberrys) como solucién para
gestionar la ayuda a las victimas de

DIRECCION POSTAL:
Plaza Mayor, 1
28850 Torrejon de Ardoz - Madrid

SERVICIOS PRESTADOS: Ayuda a las victimas de Violencia de Género

| Ayuntamiento de Torrejon de

Ardoz estd ejecutando desde el
2007 un Plan de Modernizacién y
Calidad que marca la estrategia de
futuro a seguir, y que sirve de
instrumento y guia estableciendo los
procesos y su planificacion vy
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delimitando los costes tanto humanos
como materiales de la puesta en
marcha de todo el proceso. Uno de las
mejoras puesta en practica en de
mejora de la calidad del servicio es el




ofrecido al ciudadano por parte de la
Unidad de Familia (UFA) encuadrada en
la Policia Local de la Concejalia de
Seguridad del Ayuntamiento de
Torrejon de Ardoz.

Desde esta Unidad se han
implementado unos terminales mdéviles
(Blackberrys) mediante los cuales las
mujeres que, desafortunadamente
sufren violencia de

género, pueden contactar de manera
rapida y sencilla con la Policia Local en
caso de peligro.

Se trata de una solucidn tecnoldgica
gue ofrece un servicio pionero en toda
Espafia que ha permitido incrementar
la eficacia a la hora de prevenir e
intervenir en casos de violencia de
género.




ANEXO: ORDENES DE CONVOCATORIAS

ORDEN  2687/2010, de 17 de
noviembre, por la que se convoca la Il
edicion del Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad de Madrid.

El 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 Publico en la
Comunidad de Madrid, creé6 en su
articulo 8 el Premio anual a Ia
Excelencia y Calidad en el Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid con
la finalidad de premiar a los organos y
entidades dependientes de la
Administracién Autondmica, que se
hubieran distinguido en la realizacién
de actividades de mejora en la calidad
del servicio ofrecido al ciudadano.

Del citado premio se han entregado ya
seis ediciones, en las que han
participado mas de 120 o6rganos vy
entidades de la  Administracion
Autondmica, que demuestran el alto
nivel de calidad con el que Ia
Administracién madrilefia desarrolla los
servicios publicos que tiene
encomendados.

La convocatoria para la edicidn
séptima, se realiza en tres modalidades,
con el objetivo de diferenciar los
diversos aspectos en los que la calidad
puede mejorar los resultados de una
organizacién. Asi se convocan las
modalidades de Excelencia, Mejores
Practicas y Administracion Electrdnica,
dirigidas a los 6rganos y entidades de la
Comunidad de Madrid.
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La modalidad de Excelencia tiene por
objeto reconocer al 6rgano o entidad
gue se hubiera destacado por implantar
una mejora integral en la organizacion
gue haya repercutido en los resultados
del servicio que presta al ciudadano, de
conformidad con las exigencias del
Modelo Europeo de Excelencia EFQM.

La segunda modalidad, la de Mejores
Practicas tiene como finalidad destacar
aquellos proyectos que hubieran
implantado cualquier tipo de mejora en
sus procesos de gestién, en sus
resultados o en el servicio que prestan
al ciudadano.

Finalmente, la modalidad de
Administracién Electréonica pretende
premiar el esfuerzo de los gestores en
el desarrollo del acceso y comunicacién
de los ciudadanos con la
Administracién a través de canales
electronicos, de tal forma que los
cambios que estan inspirando sirvan de
impulso al desarrollo de una
Administracion Electrénica al servicio
del ciudadano, tal y como promueve la
Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso
Electrénico de los Ciudadanos a los
Servicios Publicos.

Finalmente, en base al articulo 8 y a la
disposicidon final primera del Decreto
27/1997, de 6 de marzo, y en virtud de
las competencias atribuidas en el
Decreto 78/2009, de 27 de agosto, del
Consejo de Gobierno, por el que se
establece la estructura organica de la



Vicepresidencia, Consejeria de Cultura
y Deporte y Portavocia del Gobierno,

DISPONGO
Capitulo |
Disposiciones generales
Articulo 1
Objeto

1. En la presente Orden se convoca y
establecen las bases del VIl Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en la Comunidad de Madrid, en las tres
modalidades que se establecen en el
articulo 4.

Articulo 2

Ambito de aplicacién

El VIl Premio a la Excelencia y Calidad
del Servicio Publico en la Comunidad de
Madrid se dirige a érganos y entidades
dependientes de la Administracion de
la Comunidad de Madrid, de los
comprendidos dentro del ambito de
aplicacién del articulo 2 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 Publico en Ila
Comunidad de Madrid.

Capitulo Il

Convocatoria de la VIl edicion de los
Premios a la Excelencia y Calidad

del Servicio Publico en la Comunidad de
Madrid

Articulo 3

Convocatoria de la VIl edicion

Se convoca la VIl edicidn del Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en la Comunidad de Madrid con el fin
de premiar a los drganos y entidades
gue se hayan distinguido en |Ia
realizacion de actividades de mejora en
la calidad del servicio ofrecido al
ciudadano, de acuerdo con las bases de
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las distintas modalidades contenidas en
los Anexos Ill, IV y V de la presente
Orden.

Articulo 4

Modalidades

El VIl Premio a la Excelencia y Calidad
del Servicio Publico en la Comunidad de
Madrid se convoca en las siguientes
modalidades:

a) Modalidad de Excelencia,
bases se establecen en el Anexo |.
b) Modalidad de Mejores Practicas,
cuyas bases se establecen en el Anexo
Il.

c¢) Modalidad de Administracion
Electrdnica, cuyas bases se establecen
en el Anexo lll.

cuyas

Articulo 5

Composicion del Jurado

El Jurado que falle el premio sera Unico
para todas las modalidades, y de
conformidad con el articulo 8.4 del
Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el
gue se regulan las Cartas de Servicios y
los Premios Anuales a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico en Ia
Comunidad de Madrid, estara
compuesto por:

a) La Presidenta de la Comunidad de
Madrid, que presidira el Jurado.

b) El Vicepresidente, Consejero de
Cultura y Deporte y Portavoz del

Gobierno, que actuara como
Vicepresidente.
c) Cuatro Vocales de reconocida

experiencia y conocimiento en materia
de Administracion

Publica, designados por Orden del
Vicepresidente, Consejero de Cultura y
Deporte y Portavoz del Gobierno.

d) El Director General de Calidad de los
Servicios y Atencion al Ciudadano, que
actuara como Secretario.



Articulo 6

Funcionamiento del Jurado

1. Para la constitucidn valida del Jurado
sera necesaria la presencia de la mitad
mas

uno de sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones,
el Presidente tendra voto de calidad.

3. Los miembros del Jurado podran
proponer, de forma motivada, que los
premios se declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el
funcionamiento de los Jurados se
ajustara al régimen

establecido para los 6rganos colegiados
en el capitulo Il del titulo Il de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas vy  del
Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 7
Contenido y efectos
1. El premio regulado en la presente

Orden, consistira en una escultura
conmemorativa y un certificado
firmado por la Presidenta de Ia

Comunidad de Madrid para cada
modalidad.

2. Se otorgardn, en todas las
modalidades, menciones honorificas

del premio, hasta un maximo de cinco,
elegidas entre las mejor valoradas tras
la ganadora.

3. La concesidn del premio en todas sus

modalidades, y las  menciones
honorificas, se otorgaran por
Resolucién del Vicepresidente,

Consejero de Cultura y Deporte y
Portavoz del Gobierno, que serd
publicada en el BOLETIN OFICIAL DE LA
COMUNIDAD DE

MADRID.

4. Los organos y entidades que resulten
ganadores de los premios u obtengan
mencion podran, durante los tres anos
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siguientes, hacer constar en sus
publicaciones, material impreso,
paginas web y cualquier otro medio de
difusion, el galardén obtenido.

5. Las candidaturas que se hubieran
presentado a la modalidad Excelencia,
obtendran

ademas el Diploma de Excelencia en los
casos establecidos en la normativa
correspondiente.

Articulo 8

Solicitudes y documentacion

1. Las solicitudes para presentarse al
premio se ajustaran al modelo que
figura como Anexo IV de la presente
Orden, eligiendo solo una de las
modalidades, y deberan ir firmadas por
el Director General o Gerente
responsable del oérgano y entidad
candidata, u otro equivalente. La
solicitud estara disponible en la pagina
web de la Comunidad de Madrid
www.madrid.org

2. El plazo para la presentacion de la
solicitud sera de tres 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 cualquiera 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 y
en el Registro Telemdtico de la
Comunidad de Madrid.

3. Las solicitudes irdn acompafadas de
la memoria y de la documentacion que
se exija en las correspondientes bases
de la modalidad a la que se presente la
candidatura.

4. las solicitudes acompanadas de
memorias que no se ajusten a lo


www.m

establecido en las presentes bases
tendran la posibilidad de subsanacion o
mejora de la solicitud segun lo
establecido en el articulo 71 de la Ley
30/1992. En el supuesto de no ejercitar
dicha subsanacion o mejora las
solicitudes no seran tenidas en
consideracion.

Articulo 9

Instruccion y resolucion

1. La Direccién General de Calidad de
los Servicios y Atencion al Ciudadano
revisara las solicitudes y
documentacién aportadas por las
candidaturas para comprobar su ajuste
a las respectivas bases. En el caso de
gue una candidatura no hubiera
aportado la documentacidon necesaria,
serd requerida para que proceda a su
subsanacion en los términos del
articulo 71 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas vy  del
Procedimiento Administrativo Comun.
Finalizado lo anterior, publicara
Resolucion en el BOLETIN OFICIAL DE
LA COMUNIDAD DE MADRID en la que
se contendrd la relacion de
candidaturas admitidas al premio, asi
como las que no lo fueran con
expresion del motivo de exclusién.

2. Llas candidaturas admitidas serdn
sometidas al proceso de evaluacion de
conformidad con las bases de |Ia
respectiva modalidad. La Direccién
General de Calidad de los Servicios y
Atencién al Ciudadano organizard
equipos evaluadores compuestos de las
personas con el conocimiento técnico
adecuado que a su efecto designe, y
gue elevaran al Jurado un informe de
evaluacién.

3. Una vez realizadas las evaluaciones,
las candidaturas presentaran en acto
publico al Jurado su respectiva
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candidatura. El Jurado tendrd en cuenta
para la valoracion de los premios el
informe de evaluacidn presentado por
el equipo de evaluadores, y la
presentacion  efectuada por Ia
candidatura, elevando una propuesta al
Consejero competente en materia de
calidad, que emitira Resolucién
concediendo los premios.

4. Contra la Resolucion del Consejero
competente en materia de calidad que
conceda los premios, cabrd recurso
potestativo de reposicion en el plazo de
un mes a contar desde el dia siguiente
al que se hubiera notificado dicha
Resolucién, o su impugnacién ante la
jurisdiccion contencioso-administrativa
en el plazo de dos meses.

DISPOSICION ADICIONAL

Unica

Tramitacion telemdtica

En cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 9.1 del Decreto 175/2002, de
14 de noviembre, por el que se regula
la utilizacion de las  técnicas
electrdnicas, informaticas y telematicas
por la Administracidon de la Comunidad
de Madrid, y de conformidad con lo
previsto en el articulo 10.1 del citado
Decreto, se incorpora al Anexo | de
dicho Decreto la presentacion de
solicitud de participacién en el Premio a
la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico de la Comunidad de Madrid.

DISPOSICION FINAL

Unica

Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el
dia siguiente al de su publicacion en el
BOLETIN
OFICIAL

MADRID.
Madrid, a 17 de noviembre de 2010.

DE LA COMUNIDAD DE



El Vicepresidente, Consejero de Cultura
y Deportey Portavoz del Gobierno,
IGNACIO GONZALEZ GONZALEZ.

ORDEN  2688/2010, de 17 de
noviembre, por la que se convoca la Il
edicion del Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico en las
Entidades Locales de la Comunidad de
Madrid.

La Orden 55/2007, de 26 de enero, de
la Consejeria de Presidencia cred el
Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en las Entidades
Locales de la Comunidad de Madrid, en
desarrollo 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 Publico
en la Comunidad de Madrid, con el
objeto de reconocer la implicacion de
los Entes Locales de la Comunidad de
Madrid en la implantacion de
herramientas de gestion de la Calidad.
La citada Orden 55/2007 convocdo
también la primera edicion del premio,
gue incluia dos modalidades, una de
Excelencia destinada a reconocer al
organo o entidad que se hubiera
destacado por implantar una mejora en
la organizacién y en los servicios al
ciudadano evaluable por un método de
referencia como es el modelo EFQM de
Excelencia, y otra de Mejores Practicas
para reconocer a aquellos proyectos,
organos o entidades que hubieran
implantado cualquier tipo de mejora en
sus procesos de gestidbn, en sus
resultados o en el servicio que prestan
al ciudadano.

Para la Il edicién que ahora se convoca
se mantienen ambas modalidades y se
aflade una tercera de Administracion
Electronica. Con esta modalidad la
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Comunidad de Madrid pretende
premiar el esfuerzo  de los
Ayuntamientos madrilefios en el

desarrollo del acceso y comunicacion
de los ciudadanos a los servicios de la
Administracién Local por medio de
canales electronicos, tal y como
promueve la Ley 11/2007, de 22 de
junio, de Acceso Electrénico de los
Ciudadanos a los Servicios Publicos.
Finalmente, y en virtud de las
competencias atribuidas en el Decreto
78/2009, de 27 de agosto, del Consejo
de Gobierno, por el que se establece la
estructura organica de la
Vicepresidencia,

Consejeria de Cultura y Deporte y
Portavocia del Gobierno,

DISPONGO
Articulo 1
Objeto
El objeto de la presente Orden es
convocar y establecer las bases del Il
Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en las Entidades
Locales de la Comunidad de Madrid en
las tres modalidades que se establecen
en el articulo 4.

Articulo 2

Ambito de aplicacidn

El Il Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en las Entidades
Locales de la Comunidad de Madrid se
dirige a drganos y entidades
dependientes de las Entidades Locales
de la Comunidad de Madrid.

Articulo 3

Convocatoria de la Il edicion

Se convoca la Il edicion del Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en las Entidades Locales de Ia
Comunidad de Madrid con el fin de
premiar a los érganos y entidades que



se hayan distinguido en la realizacién
de actividades de mejora en la calidad
del servicio ofrecido al ciudadano, de
acuerdo con las bases de las distintas
modalidades contenidas en los Anexos
[, Il'y lll de la presente Orden.

Articulo 4

Modalidades

El Il Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en la Comunidad de
Madrid se convoca en las siguientes
modalidades:

a) Modalidad de Excelencia,
bases se establecen en el Anexo |.
b) Modalidad de Mejores Practicas,
cuyas bases se establecen en el Anexo
I.

c) Modalidad de Administracion
Electrdnica, cuyas bases se establecen
en el Anexo Il

cuyas

Articulo 5

Composicion del Jurado

El Jurado que falle el premio sera unico
para todas las modalidades y estard
compuesto por:

a) El Vicepresidente, Consejero de
Cultura y Deporte y Portavoz del
Gobierno, que presidira el Jurado.

b) El Viceconsejero de la
Vicepresidencia y Secretario General
del Consejo de Gobierno que actuara
como Vicepresidente.

c) Cuatro vocales de reconocida
experiencia y conocimiento en materia
de Administracion Publica, designados
por Orden del Vicepresidente,
Consejero de Cultura y Deporte vy
Portavoz del Gobierno.

d) El Director General de Calidad de los
Servicios y Atencién al Ciudadano que
actuara como Secretario.

Articulo 6
Funcionamiento del Jurado
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1. Para la constitucién valida del Jurado
serd necesaria la presencia de la mitad
mas uno de sus miembros.

2. En caso de empate en las votaciones,
el Presidente tendra voto de calidad.

3. Los Jurados podran proponer, de
forma motivada, que los premios se
declaren desiertos.

4. En lo no previsto en esta Orden, el
funcionamiento de los Jurados se
ajustara al régimen establecido para los
organos colegiados en el capitulo Il del
titulo Il de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 7
Contenido y efectos
1. El premio regulado en la presente

Orden, consistira en una escultura
conmemorativa 'y un certificado
firmado por la Presidenta de la
Comunidad de Madrid para cada
modalidad.

2. Se otorgaran, en todas las
modalidades, menciones honorificas

del Premio hasta un maximo de cinco,
elegidas entre las mejor valoradas tras
la ganadora.

3. La concesion del Premio en todas sus

modalidades, 'y las  menciones
honorificas, se otorgaran por
Resolucién del Vicepresidente,

Consejero de Cultura y Deporte y
Portavoz del Gobierno, que sera
publicada en el BOLETIN OFICIAL DE LA
COMUNIDAD DE MADRID.

4. Los 6érganos y entidades que resulten
ganadores de los premios u obtengan
mencion podran, durante los tres anos
siguientes, hacer constar en sus
publicaciones, material impreso,
paginas web y cualquier otro medio de
difusion, el galardén obtenido.



5. Las candidaturas que se hubieran
presentado a la modalidad Excelencia,
obtendran ademds el Diploma de
Excelencia en los casos establecidos en
la normativa correspondiente.

Articulo 8

Solicitudes y documentacion

1. Las solicitudes para presentarse al
premio se ajustaran al modelo que
figura como Anexo IV de la presente
Orden, eligiendo solo una de las
modalidades, y deberan ir firmadas por
guien ostente la maxima
representacion de la Entidad Local. La
solicitud estara disponible en la pagina
web de la Comunidad de Madrid
www.madrid.org

2. El plazo para la presentaciéon de la
solicitud serd de tres 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 cualquiera 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 y
en el Registro Telematico de Ia
Comunidad de Madrid.

3. Las solicitudes irdn acompafiadas de
la memoria y de la documentacion que
se exija en las correspondientes bases
de la modalidad a la que se presente la
candidatura.

4. Las solicitudes acompainadas de
memorias que no se ajusten a lo
establecido en las presentes bases
tendran la posibilidad de subsanacion o
mejora de la solicitud segun lo
establecido en el articulo 71 de la Ley
30/1992. En caso de no ejercitar dicha
subsanacion o mejora, la solicitud no
tendra en consideracion.
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Articulo 9

Instruccion y resolucion

1. La Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencion al Ciudadano
revisara las solicitudes y
documentacién aportadas por las
candidaturas para comprobar su ajuste
a las respectivas bases. En el caso de
gue una candidatura no hubiera
aportado la documentacidn necesaria,
serd requerida para que proceda a su
subsanacion en los términos del
articulo 71 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas y  del
Procedimiento Administrativo Comun.
Finalizado lo anterior, publicara
Resolucién en el BOLETIN OFICIAL DE
LA COMUNIDAD DE MADRID, en la que
se contendra la relacion de
candidaturas admitidas al premio, asi
como las que no lo fueran con
expresion del motivo de exclusion.

2. Las candidaturas admitidas seran
sometidas al proceso de evaluacién de
conformidad con las bases de Ila
respectiva modalidad. La Direccidn
General de Calidad de los Servicios vy
Atencion al Ciudadano organizard
equipos evaluadores compuestos de las
personas con el conocimiento técnico
adecuado que a su efecto designe, y
qgue elevaran al jurado un informe de
evaluacién.

3. Una vez realizadas las evaluaciones,
las candidaturas presentardn en acto
publico al jurado su respectiva
candidatura. El jurado tendrd en cuenta
para la valoracion de los Premios el
informe de evaluacidn presentado por
el equipo de evaluadores, y la
presentacion  efectuada por la
candidatura, elevando una propuesta al
Consejero competente en materia de
calidad, que emitird Resolucion
concediendo los premios.
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4. Contra el acto del Consejero
competente en materia de calidad que
conceda los Premios, cabrd recurso
potestativo de reposicion en el plazo de

un mes desde el dia siguiente al que se
hubiera notificado la resolucién, o su
impugnacién ante la  jurisdiccion
contencioso-administrativa en el plazo
de dos meses.

DISPOSICION ADICIONAL

Unica

Tramitacion telemdtica

En cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 9.1 del Decreto 175/2002, de
14 de noviembre, por el que se regula
la utilizacion de las  técnicas
electrdnicas, informaticas y telematicas
por la Administracion de la Comunidad
de Madrid, y de conformidad con lo
previsto en el articulo 10.1 del citado
Decreto, se incorpora al Anexo | de
dicho Decreto la presentacion de
solicitud de participacion en el Premio a
la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en las Entidades Locales de la
Comunidad de Madrid.

DISPOSICION FINAL

Unica

Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el
dia siguiente al de su publicacion en el
BOLETIN OFICIAL DE LA COMUNIDAD
DE MADRID.

Madrid, a 17 de noviembre de 2010.

El Vicepresidente, Consejero de Cultura
y Deporte y Portavoz del Gobierno,
IGNACIO GONZALEZ GONZALEZ
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ANEXO |
BASES DE
EXCELENCIA
Primera

LA MODALIDAD DE

Valoracion

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

Requisitos

Los organos y entidades que deseen
presentarse a dicho premio deberan, a
la fecha de presentacion de la solicitud,
tener publicada su respectiva Carta de
Servicios, haber realizado, al menos,
una autoevaluacién completa conforme
al modelo EFQM de Excelencia y estar
en condiciones de obtener al menos un
puntuacion de 300 puntos.

Tercera
Memoria
1. La solicitud de participacion se
acompafiard de una memoria en

soporte electrénico, formato PDF, con
una extension maxima de 70 paginas
numeradas, en tamafio A4, 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 legibles.

2. La memoria tendra como contenido:
a) Portada: Incluird la identificacién del
candidato (6rgano, organismo, unidad
o entidad), asi como modalidad a la que
se presenta.

b) indice.



c) Presentacién de la organizacion,
incluyendo funciones y actividades,
estructura organica, principales
servicios prestados y, en su caso,
relacion de siglas o acrénimos
utilizados en la memoria, asi como el
numero de trabajadores que la
componen.

d) Descripcién de las actividades vy
resultados siguiendo todos y cada uno
de los criterios y subcriterios del
Modelo EFQM de Excelencia.

ANEXO I

BASE DE LA MODALIDAD DE MEJORES
PRACTICAS

Primera

Valoracion

El premio, en su modalidad de Mejores
Practicas, se concedera en base a la
implantacion de técnicas o
instrumentos de mejora que hayan
contribuido a mejorar la calidad con la
gue los drganos y entidades prestan los
servicios publicos.

Segunda
Memoria
1. La solicitud de participacion se
acompafara de una memoria en

soporte electrénico, formato PDF, con
una extension maxima de 30 paginas
numeradas, en tamafio A4, 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 legibles.

2. La memoria tendrd como contenido:
a) Portada: Incluird la identificacién del
candidato (érgano, organismo, unidad
o entidad), asi como modalidad a la que
se presenta.

b) indice.

c) Presentacion de la organizacion,
incluyendo funciones y actividades,
estructura organica, principales
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servicios prestados y, en su caso,
relacion de siglas ocrénimos utilizados
en la memoria, asi como el nimero de
trabajadores que la componen.

d) Descripciéon de la practica. La
descripcion de la  practica se
cumplimentara siguiendo los siguientes
bloques:

d.1) Planificacién. La memoria recogera
el proceso por el cual:

— Se identificaron las posibles areas de
actuacion.

— Se seleccionaron areas prioritarias y
definieron objetivos.

— Se documentd la situacion en el
momento inicial identificando posibles
incidencias o problemas.

— Se determinaron medidas de
correccion o modificacion.
d.2) Implementacion. La memoria

recogerd las actividades que se han
realizado en la practica descrita tales
como:

— Aplicacién de las medidas definidas
en la “planificacion”.

— Introduccidon de modificaciones si
fueron necesarias.

— Anotacién del trabajo desarrollado y
resultados obtenidos.

— Formacién del personal.

d.3) Verificaciéon. La memoria recogera
la verificacion de los resultados
comparandolos con lo planificado. Se
valoraran resultados tales como:
Ahorro, mejora de la calidad, seguridad,
motivacién, etcétera.

d.4) Actuacién. La memoria recogerd la
estandarizacion de las acciones en las
gue se ha tenido un éxito en el proceso,
para asi asegurar su continuidad.



ANEXO Il

BASES DE LA MODALIDAD DE
ADMINISTRACION ELECTRONICA
Primera

Valoracion

El premio, en su modalidad de
Administracion Electrdnica, se

concedera en base a la implantacion y
desarrollo de proyectos que hayan
contribuido a favorecer el acceso
electronico de los ciudadanos a la
Administracién Publica y a mejorar la
relacion con el ciudadano.

Segunda
Memoria
1. La solicitud de participacion se
acompafiara de una memoria en

soporte electrénico, formato PDF con
una extensiéon maxima de ocho 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 legibles.
2. La memoria tendrd como contenido:
a) Portada: Incluird la identificacion del
candidato (6rgano, organismo, unidad
o entidad), asi como modalidad a la que
se presenta.
b) indice.
c) Presentacién de la organizacidn,
incluyendo funciones y actividades,
estructura organica, principales
servicios prestados y, en su caso,
relacion de siglas o acrénimos
utilizados en la memoria, asi como el
numero de trabajadores que Ia
componen.
d) Descripcion de la practica
acuerdo con los siguientes bloques:
i. Tramitacion telemdtica: Formulario
de presentacion, anexado de
documentos y notificacion telematica.

de
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ii. Gestion interna  mecanizada:
Consulta de expediente y simplificacion
de documentacién.

iii. Reduccion de tiempos de respuesta.
iv. Expediente electrénico.

v. Programas de ayuda.

CORRECCION de errores de la Orden
2687/2010, de 17 de noviembre, por la
que se convoca la VIl edicion del Premio
a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico en la Comunidad de Madrid

Apreciado error tipografico en la
publicacion de la citada Orden en el
BOLETIN OFICIAL

DE LA COMUNIDAD DE MADRID
nimero 301, correspondiente al dia 17
de diciembre

de 2010, pdginas 19 a 26 (numero de
insercion 03/46.014/10), se procede a
su correccién

en los siguientes términos:

En el sumario de la pagina 19:

— Donde dice: “Orden 2687/2010, de
17 de noviembre, por la que se convoca
la Il edicion del Premio a la Excelencia y
Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad

de Madrid”.

— Debe decir: “Orden 2687/2010, de
17 de noviembre, por la que se convoca
la VIl edicién del Premio a la Excelencia
y Calidad del Servicio Publico en la
Comunidad

de Madrid”.

(03/1.553/11)



ORDEN 416/2012, de 8 de marzo, por la
que se hace publico el fallo del Vil
Premio

a la Excelencia y Calidad del Servicio
Publico de la Comunidad de Madrid

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

De conformidad con lo previsto en el
articulo 9.3 de la Orden 2687/2010, de
17 de noviembre,

por la que se convoca la VIl edicién del
Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio Publico en la Comunidad de
Madrid, y en el articulo 9.3 de la Orden
2688/2010,

de 17 de noviembre, por la que se
convoca la Il edicién del Premio a la
Excelencia y Calidad

del Servicio Publico en las Entidades
Locales de la Comunidad de Madrid, y
vista la

propuesta realizada por el jurado
DISPONGO

Primero

Declarar ganadores “ex-aequo” del VII
Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio

Publico de la Comunidad
deMadrid,modalidad de Excelencia, a
las candidaturas del Servicio

de Farmacia del Hospital “Gregorio
Marafion” y al Hospital de Guadarrama.
Segundo

Conceder menciones honorificas en el
VIl Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio

Publico de la Comunidad de Madrid,
modalidad de Excelencia, a las
siguientes candidaturas:

1. IES Escuela de Hosteleria y Turismo
de Alcala de Henares.

2. IES “San Blas”.

3. IES Hotel Escuela de la Comunidad de
Madrid.
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Tercero

Declarar ganador del VIl Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
dela

Comunidad de Madrid, modalidad de
Mejores Practicas, a la candidatura de
la Direccién

General de Atencién al Paciente:
Personalizacion de la  atencién
hospitalaria

Cuarto

Conceder menciones honorificas en el
VIl Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio

Publico de la Comunidad de Madrid,
modalidad de Mejores Practicas, a las
siguientes candidaturas:

1. Servicio Regional de Empleo: Gestidn
de acciones formativas.

2. Agencia de Proteccién de Datos de la

Comunidad deMadrid: Premio a las
mejores
practicas de las Administraciones
Publicas.

3. Academia de Policia Local: Aula
Judicial.

Quinto

Declarar desierto el VIl Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
dela

Comunidad de Madrid, modalidad de
Administracion  Electréonica, al no
alcanzar ninguna

candidatura la valoracién adecuada.
Sexto

Conceder mencién honorifica en el VIl
Premio a la Excelencia y Calidad del
Servicio

Publico de la Comunidad de Madrid,

modalidad de Administracion
Electrdnica, a la candidatura
de la Direccion General del Medio

Ambiente: Gestion de Residuos.

Séptimo



Declarar ganador del Il Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en las

Entidades Locales de la Comunidad de
Madrid, modalidad de Mejores
Practicas, a la candidatura del
Ayuntamiento de Torrejon de Ardoz,
Concejalia de Seguridad: Implantacion
de terminales moviles para gestionar la
ayuda a las victimas de la violencia de
género.

Octavo

Declarar ganador del Il Premio a la
Excelencia y Calidad del Servicio Publico
en las
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Entidades Locales de la Comunidad de
Madrid, modalidad de Administracion
Electrénica

a la candidatura del Ayuntamiento de
Alpedrete: Ciudad digital.

Noveno

La presente Orden producira efectos
desde el dia de su publicacién en el
BOLETIN OFICIAL

DE LA COMUNIDAD DE MADRID.
Madrid, a 8 de marzo de 2012.

El Vicepresidente, Consejero de Cultura
y Deporte y Portavoz del Gobierno,
IGNACIO GONZALEZ GONZALEZ
(03/11.093/12)
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