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PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS CLAVE DEL PROCESO DE MEJORA
CONTINUA EN LA OFERTA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Lineas de trabajo a la que se adscribe:

e Servicios para los usuarios

Sintesis de la Comunicacién:

Observatorio de Calidad de la Comunidad de Madrid configurado como un espacio de referencia y
participacion en Red para observar, analizar, investigar y seguir la evolucion de los servicios publicos
de la Comunidad donde se almacena la informacién de interés recogida del conjunto de herramientas,
instrumentos e indicadores en materia de Calidad (Cartas de Servicios, AE, Evaluacion y
Autoevaluacion EFQM, Sugerencias y Quejas) creando asi un punto de encuentro entre los ciudadanos
y la Administracion de la Comunidad de Madrid.
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1.- INTRODUCCION

En la presente comunicaciéon se presenta el nuevo OBSERVATORIO DE CALIDAD de la Comunidad de
Madrid, entendido como un espacio de referencia y participacibn en Red para observar, analizar,
investigar y seguir la evolucion de los servicios publicos de la Comunidad, en materia de calidad.

» La informaciéon derivada de:
= Cartas de Servicios
= Administracion Electrénica
* Difusion y Formacion
= Evaluacion
= Autoevaluacion EFQM
= Planes de ahorro energético
= Sociedad de la Informacién
= Sugerencias y Quejas
= Atencién al Ciudadano

Se vierte en el Observatorio de Calidad con el objeto de crear una red, bajo criterios de interconexion
y retroalimentaciéon, entre los ciudadanos y la Administracion de la Comunidad de Madrid.
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2.- DONDE ESTAMOS

En la actualidad, los datos tanto de tipo objetivo como subjetivo, se recogen por diversos medios y
dan lugar a un edificio en el que cada bloque de informacién es una pieza del puzzle, pero sin la
capacidad de mostrarse como un ser vivo y sistémico en el que incluso se supere el concepto de
cuadro de mandos.

Tanto los “INDICADORES OBJETIVOS”

Indicadores de Gestion de Cartas de Servicio.

Indicadores de Gestién de Autoevaluacion EFQM.

Indicadores de Gestidén de Ahorro Energético.

Indicadores de Gestion de Sociedad de la Informacion.

Indicadores de Gestion de Sugerencias y Quejas.

Indicadores de Gestion de la Atencion al Ciudadano: Atencion telefénica, presencial y
telematica.
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Como los “INDICADORES SUBJETIVOS, de percepcion y satisfaccion”

Indicadores de Calidad de Administracion Electrénica.

Indicadores de Calidad de Formaciéon en Calidad.

Indicadores de Calidad de Sugerencias y Quejas

Indicadores de Calidad de las Areas de Informacion y Atencion al Ciudadano.

Indicadores de Calidad de los principales servicios que presta la Comunidad de Madrid IRCSP.

ahoNE

Permiten la construccién de un sistema organico, retroalimentado entre receptores y productores de la
informacién que de lugar a un espacio radial
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3.- INDICADORES DE CALIDAD DE LAS AREAS DE INFORMACION Y ATENCION AL
CIUDADANO (IPCS)

DATOS DE GESTION

ATENCION VARIACION
PRESENCIAL 2007 2008 2009 2007— 2008-2009
OFICINAS 2008
MADRID CAPITAL
Y OFICIAS | 1.081.578 1.208.227 1.388.852 +10,49% | +13,00%
CONJUNTAS
VARIACION

SERIETD 2007 2008 2009 2007— 2008-
TELEFONICO 012 2008 2009

1.871.028 2.215.791 1.912.348 +15,56% | -15,87

VARIACION

SERVICIO 2007 2008 2009 2007— | 2008-
TELEMATICO: 2008 2009
MECHTELETE 362.302.351 532.788.329 290.985.667 +32% -83,10

3.1.-OBJETIVOS:

IPCS: Conocer la satisfaccion de los usuarios de los servicios de atencion al ciudadano que presta la
Comunidad de Madrid.

A través de sus tres canales:
» Canal telefénico.
» Canal presencial.
» Canal telematico.
3.2.- COMO:
Preguntando a los ciudadanos.

En primer lugar se pregunta sobre que esperan recibir:

EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO (cada 3 afios)

» A poblacién general de la Comunidad de Madrid, mayores de 16 afios.
» Sobre atributos de investigacion, cualitativa trianual que actualiza los intereses de la poblacién.
» Mediante entrevista telefénica.

» Los resultados se utilizan para adecuar las prestaciones y para que formen parte de la ecuacion
que da lugar a la satisfaccion final con la calidad del servicio.
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En segundo lugar se pregunta sobre qué les parece el servicio:

SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO (anual)

>

>
>
>

A usuarios del servicio de atenciéon al ciudadano, con representatividad para todas las vias de
prestacion, telefénica, presencial y telematica.

Sobre los atributos del estudio de expectativas.

Mediante entrevista telefénica y presencial dependiendo de la via de prestacion.

Los resultados se utilizan para conocer la satisfaccién final con la calidad del servicio, dando
lugar a indicadores parciales y a un indicador agregado el IPCS y para establecer areas de
mejora.

3.3.- PARA QUE:

Para conocer las necesidades y las expectativas de la poblacion en relacién al servicio de
atencion al ciudadano.

Para obtener un indice agregado que dé informacion sobre la evolucion de la calidad del
servicio.

Para mejorar los servicios prestados, estableciendo areas de mejora concretas.

Para conocer el perfil de los usuarios.

3.4.- RESULTADOQOS:
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4.- INDICE REGIONAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS (IRCSP)

4.1.- OBJETIVOS:

Conocer la satisfaccion de los usuarios con los servicios de la Comunidad de Madrid mas utilizados:

Sanidad

Atencion al Mayor
Educacion
Transportes
Oficinas de Empleo
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4.2.- COMO:

Preguntando a los ciudadano.
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En primer lugar se pregunta sobre que esperan recibir:

EXPECTATIVAS SOBRE EL SERVICIO (cada 3 afos)

A poblacion general de la Comunidad de Madrid, mayores de 16 afos.

Sobre atributos derivados de investigacion cualitativa.

Mediante entrevista telefénica.

Los resultados se incluyen en la ecuacion que da lugar a una medida final de satisfaccion.
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En segundo lugar se pregunta sobre qué les parece el servicio:

SATISFACCION CON LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO (anual)

» A usuarios de los servicios méas usados por la ciudadania: Sanidad, Educacion, Transportes,
Oficinas de Empleo y Atencién al Mayor.
» Sobre los atributos del estudio de expectativas.
» Mediante entrevista telefonica o presencial
» Se obtiene informacién para:
o Areas de mejora.
o Indicador de satisfaccion.
o0 Evolucion de satisfaccion.

4.3.- RESULTADOS. INDICE REGIONAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS:

100 %o
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SANIDAD
95,8 )
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5.- OBSERVATORIO DE CALIDAD
5.1.- ESPACIO EN RED,
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Que potencia:

>

o

Impulso de la cultura de calidad y de la evaluacion.

0 Herramientas y dinamicas de participacion para profesionales y ciudadanos.

0 Plataforma para la coordinacion de todos los agentes implicados: Vision integradora,
imagen global.

0 Mejora el acceso a informacion especializada: Accesibilidad, interactividad, agilidad.

% Mediante flujo de contenidos sobre:

Calidad y Evaluacion.
Atencion al ciudadano.
Administraciéon electrénica.
Ahorro energético.

O O0OO0Oo

.0

% ¢A quién se dirige?

o Direccidon General Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano y otros érganos o
entidades de la Comunidad de Madrid.

0 Profesionales de la evaluacion y la calidad ej. RED DE EVALUADORES de la Region de
Madrid.

0 Ayuntamientos y otras instituciones interesadas en la Evaluacion y Calidad.

o Ciudadania.

.0

% Que actlan como:

0 Receptores.
0 Actores.

7
0’0

Mediante:

o Consulta
0 participacion.

B3

» Las tematicas principales sobre las que incide el observatorio de la calidad son:

Calidad de los servicios publicos.
Evaluacion de los servicios publicos.
Atencion al ciudadano.
Administracion electronica.
Participacion ciudadana.

Ahorro energético.

O o0OO0OO0OO0Oo
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5.2.- ;:COMO SE ESTRUCTURA?

Areas | Subareas

| Areas transversales

Marco de la Calidad

Metodologia y herramientas de
soporte para la calidad

Seguimiento y evaluacion de la
calidad

Cartas de Servicios

Cartas de servicios

Metodologia y herramientas
Seguimiento y evaluacion de los
COMpromisos

Modernizacion de la
Administracion

Estrategias para la modernizacion
Seguimiento y evaluacion de la
modernizaciéon

Buenas Practicas

Banco de buenas practicas

Premios a la Excelencia y a la
Calidad

Metodologia

Benchmarking

Espacios de referencia en Calida

d

Difusion
Formacion
Biblioteca
Participacion

1997

TRAYECTORIA
DE

A 2010

» Del observatorio de 1997

o0 satisfaccion de usuarios con ATENCION AL CIUDADANO.

0 1° Cuadernillo en papel. 2° CD y web. 3° PEN-DRIVE y WEB.

» AL OBSERVATORIO DE CALIDAD

o instrumento de

= Indicadores Subjetivos - percepciéon y expectativas de ciudadanos y empleados.

informacién y comunicacion interactiva, bidireccional, sobre
modernizacién de la Administracion de la Comunidad de Madrid.
= Indicadores Objetivos - de gestion.

= Indicadores normalizados para toda Espafia que permiten comparacion.

la
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