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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Ayuntamiento de Alcobendas es una administracion local que ha definido su misién como
gobernar y gestionar la ciudad prestando servicios a sus ciudadanos, manteniendo y
potenciando la calidad de vida, el bienestar y equilibrio social y el desarrollo sostenible.

Alcobendas se define como “Ciudad para
Vivir” con una calidad de vida contrastada y
unos equipamientos metropolitanos a la altura
de cualquier ciudad europea. Seis legislaturas
sucesivas han marcado la coherencia en el
desarrollo de la ciudad y la Institucion.

La figura muestra el proceso de modernizacion
desde mediados de los 80. Con un
planteamiento de Administracion Relacional,
donde la Participaciéon Ciudadana es elemento
capital, identificamos tres agentes principales
en el cambio: Politicos, Directivos y Equipos
de Trabajo, y Ciudadanos, éstos Ultimos
sujetos de derechos, usuarios y a la vez
“duefios” de la organizacién, que constituyen
el principal grupo de interés. Los 1.134
empleados publicos se encuadran en las
categorias generales de las AAPP. Nuestro
presupuesto es gestionado a través de una
estructura que reune al Ayto, tres Patronatos
(que prestan servicios diferenciados a
usuarios) y cuatro Empresas Publicas. El
Equipo de Gobierno aporta su vision en
consonancia con los programas electorales y
demandas ciudadanas, la Comision Directiva
es el principal 6rgano de gestién
administrativa y el Comité de Coordinacién
actla como enlace entre la gestién politica y

HITOS DEL PROCESO DE MODERNIZACION

2005 - 32 Autoevaluacion, sello de excelencia (Nivel
Excelencia Europea). Inicio 2° Plan Estratégico

2004 - Creacién Comité de Coordinacion

2003 - Premio Naciones Unidas a la Calidad en el Servicio
Publico.

2002 - 22 Autoevaluacion Institucional. Sello Europeo

Excelencia (Nivel Consolidacién).

2001 - 2° Plan de Calidad: “Calidad integrada en el Sistema
de Gestién”. Creacion de EMVIALSA.

2000 - 12 Autoevaluacion Institucional EFQM. Patronato
Municipal de Deportes (PMD) finalista Premio
Iberoamericano.

1999 - Fin 1° Plan de Calidad: Cartas de Servicio, Talleres y
Autoevaluacion PMD. Certificacion ISO Licencias y
Acreditacion UNE Laboratorio municipal. Proyectos
ITACA (Tarjeta Alcobendas) y ALCORE.

1998 - Jornada Puertas Abiertas Club Gestion de Calidad.

1997 - Comité Impulsor Calidad. 1° Plan de Calidad.

1995 - 1° Plan Estratégico: Inicio Proyecto Calidad.

1993 - Nuevo Ayuntamiento. Alcobendas 2000. Campafia
“Derechos ciudadanos” e implantacién Sistema de
Reclamac/Sugerenc.

1992 - Descentralizacion a 2 nuevos Patronatos (PMD y P. de
Salud e Integracion Social - PSEIS) y Empresas
(EMARSA).

1991 - 12 Tenencia Alcaldia impulsora del cambio (1+D).
Creacion Direccién de Planificacion y Coordinacion
1°" Seminario Politico-Directivo: Nueva Gestion Local.

1990 - Inicio Planes Integrales (Plan Joven, Mujer...).
Creacion SOGEPIMA (empresa gestion patrimonio)

1988 - Comienzo estudios de “satisfaccion de usuarios” en
Patronato. Creacion Dpto. de Investigacion.

1985 - Inicio Direccién por Objetivos (SPPO).
Descentralizacion: Ayuntamiento, 1 Patronato (PSC) y
1 Empresa (SEROMAL).

técnica. Las principales directrices y prioridades de actuacion en cada legislatura emanan del
Plan de Accién Municipal (PAM), que integra planes de mas largo alcance (Plan Ciudad o
Planes Integrales). La Gestion de Calidad esta integrada en el modelo de gestion y se
desarrolla siguiendo el Modelo Europeo de Excelencia, que se traduce en acciones de mejora
en el Sistema de Gestién, integradas en el PAM a través de su despliegue en diversos Ejes
que inciden directamente en las practicas de Liderazgo y Planificacién Estratégica, en la
Gestion de las Personas y de los Procesos, en la Prestacién de los Servicios y en los
Resultados.

El principal objetivo de la actual legislatura viene determinado por el cumplimiento de las
Actuaciones Clave del PAM manteniendo los niveles de satisfaccion de los ciudadanos sobre la
ciudad y los servicios existentes. Finalmente indicar que participamos en los principales foros
sobre Modernizacién y Calidad.



DESCRIPCION DE LA GESTION
CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

Desarrollo _de las Bases Culturales de la Institucién. Liderazgo como modelo de
referencia.

El Liderazgo es ejercido por “todas aquellas personas con responsabilidad sobre equipos y
recursos”, e incluye los niveles politico (Alcalde y Concejales) y técnico (Directivos, Jefes /
Coordinadores y Responsables). Han definido nuestra Misién (M) y Vision (V), que se centran
en la prestacion de servicios de calidad al ciudadano. Complementariamente, nuestra cultura
se fundamenta en unos Valores y Principios Eticos (Val). Ser “modelos de referencia” requiere
de unas pautas de conducta de nuestros lideres, tales como implicarse personalmente en
actividades de mejora (Comités Impulsores de Calidad, Grupos de Trabajo “Personas” y
“Procesos”), fomentar la asuncion de responsabilidades (Descentralizaciéon de funciones en
RRHH), la colaboracién (Iniciativas transversales y Planes Integrales) y las actividades de
aprendizaje (p.e. Autoevaluacion). La revision de la efectividad del liderazgo tiene una doble
vertiente: la personal (grado en que se “vive” en linea con las bases culturales) y la de
rendimiento (cumplimiento de objetivos).

Implicacidn de los lideres en los mecanismos de gestién.

Se produce tanto por parte del nivel politico como del Equipo Directivo, que se implican en el
desarrollo e implantacién del Sistema de Gestion de Procesos (Elaboracién del Mapa de
Procesos, ldentificaciébn de Procesos Clave, Asignacion de Propietarios y Metodologia de
Gestion de Procesos), en el desarrollo, despliegue y actualizaciéon de la Politica y Estrategia
(PyE) en sus 3 horizontes temporales (ref.: criterio 2), en la revision anual de los resultados
clave de gestion, asi como en la integracion paulatina del Modelo EFQM como elemento
aglutinador de los diferentes instrumentos de gestion, y en la adecuacion de nuestra estructura
a las nuevas necesidades (creacion de los 3 Patronatos y las Empresas Publicas).

Implicacidn de los lideres con Clientes, Partners y Representantes de la Sociedad.

Los lideres ponen en préactica multiples mecanismos de relacion con los Gl externos, (Modelo
de Participacion Ciudadana, Modelo de relacion e interaccion con ciudadanos, asociaciones y
empresas). Ademas, a nivel Territorial, participan en las Asambleas de Barrio y Comisiones
Vecinales, en el ambito Sectorial, en los Consejos Sectoriales y a nivel Estratégico en el Foro
Ciudad. También se involucran para conocer y analizar las expectativas de los citados grupos a
través de mudltiples estudios, y formas de participacién: Comisién Ciudadana y sus Mesas
Temaéticas, potenciacion de alianzas, actividades de mejora conjunta y difusion de nuestro
modelo de Calidad, reconocimiento a la labor sociocultural, fomento de la sostenibilidad
(Agenda 21), etc.

Refuerzo de la Cultura de Excelencia por parte de los lideres.

Para reforzar la Cultura de Excelencia, los lideres comunican personalmente la Misién, Vision y
Valores a través de diferentes canales (Jornadas, Talleres de Mejora, Reuniones, Comités
Impulsores de Calidad, etc.). También se implican en el desarrollo de las personas y les
ayudan a alcanzar sus objetivos (accesibilidad, eliminacion de barreras) al tiempo que
fomentan y apoyan su participacion en actividades de mejora conjunta y les motivan mediante
iniciativas como la sistematizacion de la gestion del reconocimiento. Para evaluar las acciones
de comunicacién, reconocimiento y motivacion, la Comision de RRHH emplea diversas
herramientas (Autoevaluacion EFQM, Encuestas de Satisfaccion Laboral, Participacion de
empleados en Grupos de Mejora, etc.).

Impulso del liderazgo a la Gestién del Cambio.

Los lideres establecen mecanismos para la identificacién y comprension de fendmenos de
amplia repercusion (sociales, demograficos, medioambientales, econdmicos, politicos,
tecnoldgicos, etc.), que pueden motivar la necesidad de cambios. Los mecanismos del Sistema
de Gestién y, en particular, Equipo de Gobierno y Comisién Directiva, lideran el siguiente
proceso: 1) Captacion y seguimiento de tendencias, andlisis y elaboracién de informes,
conclusiones y propuestas a los mecanismos de decisién, 2) Canalizacion periédica de los




resultados de estos andlisis, la visién conjunta de los mismos y las alternativas estratégicas y
tacticas sobre las que decidirdn y seleccionaran los cambios, 3) Desarrollo, implantacién y
seguimiento, de cambios integrados en los procesos y mecanismos de gestioén establecidos. En
todo este proceso, los lideres evallan riesgos, comunican los cambios a los Gl y apoyan a las
personas para gestionar los mismos.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Grupos de Interés. Necesidades y expectativas.

Nuestros grupos de interés -Gl- (Ciudadanos, Empleados, Asociaciones, Instituciones,
Sociedad, Empresas/Comercios, Proveedores/Partners y la propia Corporacion), han sido
definidos y segmentados en consenso con las distintas delegaciones y servicios. Incorporamos
en el proceso estratégico actividades que nos permiten identificar, captar, analizar y
comprender dichas necesidades y expectativas (Encuestas de Calidad y Satisfaccién, Estudios
e Investigaciones especificos, Participacion en Plan Ciudad, Procesos de Participacion y
Consulta, Consejos Sectoriales, Juntas, Mesas, Grupos de Trabajo Interinstitucionales, y un
muy largo etc.). Esta informacién se completa con informaciones que proporciona la nueva
estructura de Participacién Ciudadana en sus tres vertientes (Territorial, Sectorial vy
Estratégica), el Sistema de Reclamaciones/Sugerencias, y otras plataformas que anticipan
demandas relevantes (Observatorio Local de Empleo, Junta Local de Seguridad, Observatorio
de Inmigracién). Cada mecanismo de captacion cuenta con sistematicas de evaluacion y mejora.

Analisis del rendimiento y otras informaciones.

El andlisis de los indicadores de rendimiento proporciona informacion para el desarrollo de
nuestras estrategias. Estos se obtienen de las herramientas de control de gestion en tres
planos: 1) Operativo: Las Memorias, Programas (SPPO) y ejecucion del presupuesto, 2) Medio:
El informe anual de cumplimiento de Actuaciones del Plan de Accion Municipal (PAM), asi
como el Informe de Seguimiento de Actuaciones Clave del mismo, 3) Estratégico: El Informe de
Situacién del Plan Ciudad. La recientemente creada Comision Directiva de Resultados tiene
como fin la mejora de indicadores y sistematizacién de mediciones en total alineacion con el
Modelo EFQM. Ademas, sistematicamente incorporamos otras informaciones, que provienen
de: las actividades de aprendizaje, la comparacion con otras organizaciones (participamos en
numerosas redes de ciudades, federaciones de municipios y grupos de trabajo), los resultados
de las Autoevaluaciones periddicas, los programas de Benchmarking (Diputaciones Forales de
Guipuzcoa y Vizcaya, Ayto. de Getxo, etc.), los indicadores econdmicos, demograficos,
sociales y medioambientales (Cuadro de Sostenibilidad), y las nuevas tecnologias.

El proceso de formulacién y revisidn de la estrategia y l0os planes operativos.

El Plan Estratégico aborda la Planificacion Estratégica de la Ciudad (10 afios). Se basa en el
Analisis del entorno, de las ventajas competitivas de la ciudad (Diagnoéstico estratégico), y en el
Diagnéstico interno, y contempla la participacion de todos los Gl. El despliegue de las 4
estrategias de anticipacion de que consta, se lleva a cabo internamente (Comisiones
Municipales) y externamente (Foro Ciudad, Comision Ciudadana y Mesas Teméticas). Su
seguimiento se efectla a través del Balance Participado del Plan Ciudad y diversos Informes
periddicos. Por su parte, el PAM traslada lo anterior al periodo legislativo, y desarrollandolo en
Actuaciones Clave definidas por el equipo politico, en la articulacion con el presupuesto, en el
ajuste entre objetivos y previsiones financieras, etc. Sus objetivos se despliegan a través de
Delegaciones, Organos Gestores y Programas del Sistema de Programacion por Objetivos
(SPPO). Su seguimiento se articula a través de una aplicacion informatica de seguimiento del
PAM, Jornadas Bianuales e Informes sobre Actuaciones PAM. El &mbito sectorial es abordado
con Planes especificos y la Planificacion Territorial y Urbanistica a través del Plan General de
Ordenacién Urbana.

Despliegue y comunicacion.

El despliegue se efectlia a través del Esquema de Procesos Clave. A partir de la definicién del
Mapa de Procesos, se ha ido avanzando en la implantacion del Sistema de Gestidon por
Procesos, configurando el Inventario de los mismos tanto para Ayuntamiento, como para
Patronatos. El SPPO se aplica en todas las areas del Ayuntamiento y Patronatos a través de la
Estructura de Programas, a 3 niveles: Estratégico (Mapas e Inventarios de Procesos alineados
con Mision, Vision, Valores), Funcional (Implantacién de procesos piloto) y Operativo (a través




de certificaciones, Cartas de Servicio, etc.). El despliegue del PAM 04-07 a través del SPPO se
resume asi: 16 Actuaciones Globales de Legislatura= 108 Actuaciones PAM (46 de Mejora, 58
Clave, 8 Mantenimiento)=157 Programas SPPO. El despliegue y comunicacién de lo anterior
se desarrolla participativamente, dando lugar a la identificacién de responsabilidades, planes,
objetivos y metas a todos los niveles. La Politica y Estrategia también se comunica al resto de
G.l a través de diversos canales, recogiendo su grado de sensibilizacion o conocimiento de la
misma.
3. PERSONAS

Planificacion de los Recursos Humanos.

La planificacibn de RRHH parte del Plan de Accién Municipal (PAM) para asegurar
alineamiento con la Politica y estrategia (P&E) global, y se despliega mediante Planes,
Programas y Acciones en los diferentes ambitos de gestion (Plan Integral RRHH, Portal del
Empleado, Programa de Evaluacién del Desempefo, Estudio de Necesidades Formativas,
etc.). Los empleados y representantes participan en su desarrollo a través de 8 Comisiones. El
seguimiento se realiza desde la Direccion y Comision Directiva de RRHH, traduciéndose en
mejoras segun necesidades (Carta de Servicio de RRHH, Programa de Sugerencias, Revision
del Plan de Formacion, Estudio de Satisfaccion Laboral por cada legislatura, Descentralizacion
de la Gestion de RRHH, etc.).

Capacidades, competencias, formacién v evaluacién del desempefio.

Contamos con un Catalogo de Puestos de Trabajo, con Fichas de puestos. Se han definido las
competencias organizacionales para posteriormente disefiar los Mapas de Competencias del
conjunto de cualificaciones requeridas por el puesto. Los Planes de Formacion Anuales se
basan en un estudio de necesidades, los requerimientos del PAM y las aportaciones del Equipo
Directivo, junto con otras informaciones identificadas en la autoevaluacién. Existen
mecanismos para la evaluacién del impacto de la Formacion y del proceso de Identificacion de
Necesidades. Complementariamente, se fomenta el aprendizaje a nivel individual
(subvenciones, permisos y horas retribuidas), en equipo (Jornadas y Encuentros, Talleres de
Mejora) e institucional (Programa “Conocimiento de la Institucion”, Plan de Acogida con Tutor).
Alineamos los objetivos especificos con los generales y evaluamos sistematicamente el
rendimiento de las personas.

Implicacién vy asuncién de responsabilidades. Creatividad e innovacion.

Se estructura a todos los niveles: Directivos, Mandos Intermedios y demas personas. Existen
multiples mecanismos para promover la participacion individual (Sistema de Sugerencias de
Empleados) y en equipos (Comités Impulsores de la Calidad, Grupos para la elaboracion de
Cartas de Servicios, Talleres de Mejora, Comité de Clima Laboral), asi como foros de
intercambio de experiencias y didlogo para impulsar el trabajo en equipo (Encuentros de
Calidad e Iniciativas de Mejora, Jornadas Anuales de Revision Global, Celebracion de Actos).
Los comportamientos creativos e innovadores son propiciados por un clima organizativo
adecuado, un sistema de comunicacion eficaz y la eliminacion de barreras formales vy fisicas.
Los lideres han recibido formacion en técnicas de delegacion y transmision de autoridad (p.e.
Coaching), habiéndose creado figuras como el Auxiliar de Apoyo a la Direccion o los
Responsables de Oficina o Unidad para apoyar esta cultura.

Comunicacion y didlogo.

Fruto del analisis de las necesidades de comunicacion, se establecen politicas, estrategias y
planes de comunicacion a través de muy diversas iniciativas (Difusién de las Bases Culturales,
Potenciacion de Intranet, Plan de Comunicacion para todo proyecto relevante, Plan y Guia de
Acogida, Portal del Empleado, etc.). Existen diversos canales, que se superponen y
complementan: 1) De tipo informativo, 2) Dialogo vertical desde/hacia las personas, 3) Dialogo
vertical y horizontal dirigidos “a la tarea”, cuyos momentos clave se producen en torno a la
elaboracién de Planes y Programas. Ademads, y con el apoyo de las nuevas tecnologias,
compartimos las mejores practicas y el conocimiento (Infociudad), y realizamos actividades de
intercambio y Benchmarking, a través de Jornadas, encuentros, proyectos conjuntos con
ayuntamientos lideres y experiencias piloto.




Compensacién, beneficios, reconocimiento y prevencion.

El Convenio Colectivo equipara a los tipos de empleados laborales y funcionarios, y aborda los
aspectos relativos a salarios, traslados y bajas, etc. El factor retribucién se ha analizado
sucesivamente, habiéndose realizado Estudios de Valoracién de Puestos (Directivos y Mandos
Intermedios). Se ha puesto en marcha el Programa de Reconocimiento y flexibilizado su
gestion.

Se fomenta la concienciacion e implicacién en temas de Higiene y Seguridad (Servicio de
Prevencion, Comité Seguridad y Salud, Planes de Prevencion/Emergencias/Evacuacion) y
responsabilidad ante la Sociedad (Iniciativas 0,7%, Programa “Alcobendas Solidaria”). Todos
los empleados cuentan con un destacado paquete de Beneficios Sociales, reforzado por el
Fondo de Accidn Social. La Asociacion Cultural de Empleados Municipales, la plena integracion
del inmigrante y las facilidades para el uso de instalaciones, refuerzan las relaciones sociales.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

Alianzas, Convenios vy Acuerdos de Colaboracion.

La seleccién de partners clave busca establecer relaciones de colaboracion, aprovechando las
competencias y potencialidades mutuas, compartiendo conocimiento, fomentando la innovacién
y creatividad, propiciando sinergias o mejorando procesos y servicios. Promovemos convenios
de colaboracion con mas de 500 entidades en diferentes ambitos: 1) Contratos-programa o
plurianuales de servicio con partners relevantes, 2) Contratos-programa con las Empresas
Municipales, 3) Numerosos convenios suscritos con otras AAPP (Autonémica, Central, Local,
Universidades), 4) Acuerdos con empresas instaladas en el municipio, 5) Convenios con
empresas que promueven la estabilidad de empleo, 6) Acuerdos con Asociaciones y ONG’s, 7)
Alianzas con partners tecnolégicos y 8) Acuerdos de colaboracién para la mejora del entorno
ambiental.

Planificacion Econédmico-Financiera.

Parte del Escenario Econémico-Financiero Global de Legislatura a 4 afios (Ingresos y gastos
fijos proyectados, Estimacion de gastos variables) con seguimiento contindo a través de control
presupuestario. Las previsiones econémicas del PAM fijan el escenario presupuestario,
proyectando ingresos (3 escenarios, ref. criterio 2) y gastos (segun evolucioén histérica) en linea
con el Plan de Inversiones y Financiero. Con las previsiones de ingresos y gastos formuladas
por los Directores de las Areas, Patronatos y Empresas, se forma el Anteproyecto del
Presupuesto General, que sera debatido por el Equipo de Gobierno hasta su aprobacion en
Pleno, asegurando la planificacién de recursos, la participacion y la responsabilidad de las
distintas unidades. Una aplicacion informatica permite su elaboracion, consulta y seguimiento
permanentes. La gestion de los riesgos econdmicos y financieros se realiza a través del
Cuadro de Mando de Riesgos.

Gestion de Activos y Servicios Municipales.

El Ayuntamiento gestiona Espacios y Edificios (BBDD de Espacios Municipales, Proyecto de
Explotacion Tecnoldgica en Edificios), Alumbrado publico, Via publica (Plan Actuacion Integral,
Soluciones al Aparcamiento y movilidad urbana), Mobiliario urbano y materiales (Ordenanza de
mobiliario urbano), Parques publicos (Plan Director de parques), Mobiliario y equipos (Planes
de renovacién). Utilizamos enfoques de Mantenimiento preventivo y predictivo. Cuidamos el
impacto de estos activos en comunidad, empleados y medioambiente (Comisién de Salud
Laboral, Servicio de Prevencién de Riesgos Laborales, Plan de Accesibilidad, Sistema de
Gestion Medioambiental) y optimizamos el consumo de energia (Plan de Ahorro de Energia) y
el uso del transporte (integracion en el Consorcio Regional de Transporte de Madrid). Entre los
nuevos equipamientos destacan la Ciudad Deportiva Valdelasfuentes y la nueva Universidad
Popular.

Gestion de la Tecnologia e Infraestructuras de Comunicacion e Informacidn.

La Gestidn Tecnoldgica se lleva a cabo centrando los esfuerzos en actuaciones del PAM y
desarrollando el Plan de Sistemas. A ello contribuye una vigilancia tecnologica organizada,
selectiva y permanente (Centro de Difusion Tecnolégica), asi como la evaluacion del impacto
de las nuevas tecnologias, a través del Plan de Sistemas y Proyecto ITACA (Informacion,
Tramitacién y Atencion Ciudadana), que destaca por el uso innovador de la tecnologia para un
servicio integral al ciudadano. Las infraestructuras tecnolégicas existentes engloban los




ambitos de Comunicaciones (Ampliacion de Red Telefénica Municipal, Red de Comunicaciones
de Edificios, etc.) e Informacién (Hardware/Software Corporativo, Sistemas de Usuario, etc.),
contemplandose en todos los casos la renovacién de aquellas. Utilizamos las Tecnologias de la
Informacién para ampliar la prestacién de servicios a través de canales telematicos (Web,
Tarjeta Alcobendas, Puestos de Autoservicio de Informacion y Gestion, etc.)

Gestion de la Informacidon vy el Conocimiento (1/C).

La informacion relevante se recopila, estructura, gestiona y convierte en conocimiento para dar
respuesta a la PyE (Archivo Municipal, Dpto. de Investigacion y Evaluacion, Centro de
Documentacion, etc.). Las necesidades de I/C son tanto internas como de ciudadanos y demas
Gl, garantizandose su disponibilidad, accesibilidad, integridad y seguridad gracias al Plan de
Sistemas, que incluye un Plan Integral de Seguridad Informatica. Nuestras BBDD cumplen la
normativa LOPD y nuestro website el referencial Web Value. Las buenas practicas se trasladan
al resto de la institucion y hemos duplicado el nimero y uso de aplicaciones Web. Ademas de
los desarrollos ITACA existen multitud de aplicaciones que permiten optimizar la gestion de la
I/C (Padrén de Habitantes, Infodecreto, INFOCIUDAD).

5. PROCESOS

Disefio y gestidn sistemética de los procesos.

A partir de las Autoevaluaciones, del Grupo de Trabajo Procesos y del impulso de los
directivos, hemos avanzando en el disefio e implantacion de nuestro Sistema de Gestién por
procesos: 1) Elaboracion del Mapa de Procesos, Inventario, Fichas y Formacién, asi como
identificacion de propietarios en los 3 Patronatos; 2) Metodologia de identificacion, seleccién,
gestion y mejora de los procesos; 3) Integraciéon con recursos presupuestarios y alineamiento
de actividades con los objetivos de la institucion; 4) Aplicacion de estandares de gestion:
calidad, medio ambiente y prevencion; 5) Apoyo con sistemas de informacion. La gestién
sistematica se ha impulsado a través de: 1) La modelizacién y descripcién grafica de los
procesos, 2) Mayor eficacia a través del disefio, prueba, ejecucion y mejora de los mismos, 3)
Simplificaciéon de documentos, 4) Control de la eficacia del sistema de indicadores.

Mejora de los Procesos.

Existen miltiples instrumentos para identificar y priorizar oportunidades de mejora (actividades
del Sistema de Gestidn, expectativas de los Gl, vigilancia tecnoldgica, formacién, herramientas
de mejora, redes de contacto y Benchmarking, rendimiento de los procesos, etc.). La
priorizacién de actividades de mejora parte del liderazgo donde, en una primera etapa, el nivel
politico define, prioriza y traslada al nivel directivo las lineas estratégicas y Actuaciones Clave
de la Legislatura. El segundo nivel de priorizacion parte de las propuestas del nivel
Directivo/Técnico (sobre Actuaciones Clave, de Mejora y Mantenimiento). Otros focos de
innovacion y mejora son las Autoevaluaciones EFQM, Ejes de Mejora y Equipos de Trabajo. La
sistematica para la implantacion de procesos nuevos o modificados contempla la comunicacién
de los mismos a los Gl, la implantacién de pruebas piloto, la formacion y el seguimiento de su
eficacia.

Disefio y Desarrollo de los Servicios con enfoque al Ciudadano vy resto de Gl.

El desarrollo de servicios se refuerza de manera conjunta con ciudadanos y otros agentes, para
disefar y gestionar los distintos productos y servicios. La investigacion social se centra en el
analisis de los ejes de desarrollo de la ciudad (demografia, economia, asociacionismo,
educacion, vivienda, etc.), priorizando los aspectos clave y utilizando metodologias
especializadas. Utilizamos técnicas cualitativas (Andlisis del Discurso de Grupos, Grupos de
Discusion Cualitativos) y cuantitativas (Encuestas y Estudios de Satisfaccion de Usuarios) para
mejorar la operativa de cada servicio. Asimismo, nos apoyamos en informacién que proviene
de Sistemas de sugerencias y reclamaciones, de diversos observatorios, y del analisis de las
nuevas tecnologias, que influyen directamente en los servicios del Ayuntamiento y los
Patronatos.

Produccién, Comunicacién y Prestacion de Servicios.

Prestamos servicios regulados asi como otros que amplian nuestra oferta (socioculturales,
deportivos, empleo). El disefio previo se lleva a cabo mediante la investigacién, medicion y
analisis, y dindmicas de Participacién y Mediacion. La produccion, mediante gestidn directa,
parte de Ordenanzas y de nuestros macroprocesos operativos (Participacion y Mediacion;




Informacién, Comunicacion y Gestién de solicitudes; Servicios a Ciudadanos, Empresas y
Asociaciones y Servicios a la Ciudad). La comunicacion se articula a través del Plan de
Comunicacién General e incluye muy diversos medios (SietediaS, Revista Todo Alcobendas,
Folletos, catalogos y Cartas de Servicio, Directorios, Puestos de Autoservicio de Informacion,
Mobiliario urbano). La distribucion se realiza mediante el Servicio de Atencién Ciudadana, Web,
Oficinas y Centros especializados. El Proyecto ITACA, mejora la relacion con el ciudadano
gracias a la tecnologia.

Mejora de las relaciones con ciudadanos vy resto de Gl.

Para anticiparnos a los cambios en las expectativas y responder de modo &gil a las continuas
demandas ciudadanas, utilizamos 1) Canales de Contacto Proactivos (Actos Publicos, Organos
de Participacion Ciudadana, Consejos Rectores, Investigaciones, Estudios “Ciudadano Oculto”,
Foros web, Memorias Participativas, Consultas ciudadanas on-line, Grupos de discusion,
Desarrollo Comunitario Valdelasfuentes, Asambleas de Barrio y Comisiones Vecinales,
Comisiones 0 mesas para Planes, Jornadas, etc), 2) Canales Valorativos de seguimiento y
satisfaccion: (Encuestas de Calidad de Servicios y Estudios de Satisfaccién, Danos tu Opinion -
votaciones on-line-, pagina Web, Experiencias piloto con partners), y 3) Canales Reactivos
(Citas con Alcalde, Concejales, Directivos, personal en contacto con el publico, Programa
“Linea Directa”, Sistema de Reclamaciones y Sugerencias (multicanal), Pagina abierta medios
de comunicacion locales, etc).




CRITERIOS RESULTADOS

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las medidas de percepcidon que utilizamos provienen de la Encuesta sobre “Calidad y
Servicios Municipales”, de Estudios de Calidad de Servicios y Estudios de Satisfaccién de
Usuarios, de datos ofrecidos por Ayuntamientos con los que mantenemos grupos de trabajo
comunes o Foros de relacion. El indice de Calidad de Vida (Figura 1) es el indicador méas
representativo de nuestra gestion global. El resultado denota un rendimiento alto y sostenido,
superando el objetivo de 7 puntos a pesar del incremento continuo de las expectativas de los
ciudadanos.

CALIDAD DE VIDA EN ALCOBENDAS

La Figura 2 muestra una mejora generalizada de casi
todos los indicadores (18 de 23) en 2005 respecto a

7,1 7,1 7,1 7.3
2003, aungue el nivel de exigencia ha incrementado
de forma muy significativa. Las cuestiones mas
valoradas son los espacios y zonas verdes,
2001 2002 2003 2005 : : . :
Figura 1 instalaciones deportivas, la oferta comercial, la

educacion y la vida cultural. En cuanto a la valoraciéon

de los Servicios prestados por el Ayto., la practica totalidad (17 de 20) supera el objetivo de 7.

Llevamos a cabo el seguimiento de los indicadores de rendimiento que nos permiten anticipar

la percepcion de los ciudadanos, cuyos

resultados se estructuran en funcion de
los Procesos Operativos y las

Actuaciones Clave (PAM). Mo
La Fig. 3 muestra, a modo de ejemplo, ‘
los resultados de estas actuaciones

relativas a los Servicios al Ciudadano,
siempre en linea (»<«) o por encima (aA)
de los objetivos, como sucede con los
demas Procesos Operativos.
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Se constata una mejora generalizada
en las dotaciones de presupuesto por
habitante en los tres Patronatos:

Patronato Municipal de Deportes: de

APARCAMIENTO

BIEN INSTALACIONES
COMUNICADA DEPORTIVAS
EXPANSION
ECONOMICA

ESPACIOS,
VERDES
OFERTA

56€/hab en 1999 a 170€/hab en 2005, s vsCROERCIAL
con esfuerzos inversores  tan o DD REAL 200 —o-cupRDRERL 205
importantes como Ciudad Deportiva e
Valdelasfuentes, creada para dar 9
respuesta al uso creciente de las |[Serviciosy actuaciones clave
instalaciones deportivas y a los ORDENACION TERRITORIO Y VIVIENDA
o 2l A D t o Dotaciones de alojamiento para grupos sociales A
usuarios de ono Deporte. B HACIENDA Y PERSONAL
Patronato de Salud e Integracion . Implantacion de la carta de servicio al contribuyente S>e
Social: de 43€/hab en 1999 a 98€/hab |SEGURIDAD CIUDADANA, TRAFICOY P.CIVIL
en 2005, para dar respuesta a las - Mejora del servicio municip. asistencia a las victimas >
d d ' it S - o Servicio operativo de la policia local A
em_an as relativas a _er\”C'OS W Mejora de la presencia de la policia local >«
Sociales, Salud, Mayores, Mujeres y |CULTURA, EDUCACION, INFANCIA Y JUVENTUD
consumo. o Ampliacién_ ,de los servicios de mediatecas >
Patronato Sociocultural: de 110€/hab | iiTn?:;ZiﬁIngCf?)sr?nglélugjrﬁuven|| _:_
en _199_9 a 215€/hab en 2005 (.Nueva = Centro civico en Valdelasfuentes >
Universidad Popular, Mediateca, |  Mejorar las dotaciones para las asociaciones e
Remodelacion Casa de la Cultura). = Adecuar los medios de informacion municipal A
o Construccion y mejora de equipamientos educativos A
o Innovaciones culturales A
o 2t o 4
DEPORTES
o Actividades y asociacionismo deportivo >«
- Instalaciones deportivas de barrios >
>«

La figura evidencia la mejora de la
gestion del Sistema de Sugerencias y
Reclamaciones.

= Ciudad deportiva Valdelasfuentes
SALUD, CONSUMO, MAYORES, SERVICIOS SOCIALES

2001 2002 2003 2004 2005 P .Coordinadora para la inmigracion A
M Respuesta <10 dias = Equipamiento para mayores, sanitarios e Interv. Social >
Figura 3




7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Medidas de Percepcion: Las principales herramientas de
gue disponemos para conocer los niveles de satisfaccion de
las personas son: 1) Clima Laboral (Estudio de Satisfaccion
Laboral - Figura 1, participacion del 66,5% de la plantilla), 2)
Prevencion y Salud (Estudios sobre Reconocimiento
Médico), 3) Formacion (Estudio Acciones Formativas), 4)
Acogida de nuevos empleados (Encuesta Satisfaccion sobre
Plan Acogida). El despliegue del Estudio de Satisfaccion
Laboral alcanza a todas las Unidades, Areas y Categorias
Profesionales. Las acciones de mejora se centran en: el
Plan de Formacion, mejoras en la Comunicacion, Promocion
Interna o Plan Integral de RRHH. Son ejemplos, la
elaboracién del Estudio de Estructura Salarial, el desarrollo
de criterios homogéneos sobre movilidad del personal y
desarrollo profesional, el nuevo Estudio de Necesidades
Formativas, el Reglamento de Formacion, impulso del
Reconocimiento, etc. Ademas del Estudio de Satisfaccion
Laboral, otras instancias de mediciébn de ésta son la
valoraciéon del Reconocimiento Médico (18 de 20 atributos
han mejorado), la Valoracién de la Formacion (Figura 2), la
percepcién sobre Jornadas y Encuentros (Figura 3), sobre
Talleres de Mejora (cruciales para propiciar la implicacion,
aprendizaje y logro de objetivos), y la Valoracién del Plan de
Acogida, una de las iniciativas mejor valoradas (opinion
general 8,6 sobre 10).

Indicadores _de Rendimiento: Las magnitudes mas
destacadas, objeto de analisis sistematico, son:
Productividad (Figura 4); Formacion (Incremento de
acciones formativas, presupuesto y tiempo dedicado por
empleado gracias al Estudio de Necesidades Formativas);
Niveles de Formacién y Desarrollo (30% de titulados medios
y superiores); Reconocimientos y Premios a la Institucion
(p.e. ler Premio Il Certamen de Buenas Practicas de la
FEMP 2004-Manual de Acogida); Participacién e Implicacion
en Equipos de Mejora (Figura 5); Resultados del Programa
de Reconocimiento (Figura 6); indices de Absentismo y Bajas
por Enfermedad (Figura 7); Prevencion y Seguridad (el
refuerzo de la formacion en Prevencion ha dado lugar a una
disminucién progresiva de accidentes a pesar del
incremento de la plantilla); Actividad de Seleccion e Ingreso
(mayor flexibilidad en los tramites de contratacion); Servicios
proporcionados (facilidades de uso de las instalaciones,
notable paquete de beneficios sociales enmarcados en el
Fondo de Accién Social (FAS) — Figura 8); Retribuciones
(competitividad de salarios con relacion a los municipios de
referencia); Comunicacion (potenciacion de nuevos canales,
aumento del 20% en el Ultimo afio de empleados con acceso
a Internet); Eficacia en la Administracion de Personal (100%
de efectividad en cuanto a entregas de némina a tiempo o
contestacion a solicitudes de empleados). La Actuacion
Clave mas relevante que guia lo anterior es el Enfoque
Integral de la Gestion de Personal.

RDO. 2003

RDO. 2003
VS. VS.
0OBJ. 2003 RDO. 1999

Promocién

Evaluacién y Reconocimiento
Relaciones con Superiores
Condiciones Fisicas
Retribucion

nformacién y Comunicacién
Planificacién del Trabajo
Relaciones Personales
Satisfaccion General

B>D>AB>AB>AB> A
B>D>B>D>ABPBB D>

Figura 1
VALORACION DE LA FORMACION ‘
8,38 7,01 7,39,
Formadores Instalaciones Contenidos
2002 2003 M 2004
Figura 2
2001 2002 2003 2004 2005 |
Present.del sist. calidad - - 7,2 71 7,3
Metodologia de trabajo 7,1 7,7 7,3 7,2 7,3
Organizacion 7,1 7,7 7,6 7,6 7,6
Documentac. entregada 7,1 78 7,3 7,2 7,3
Lugar de Celebracion 6,9 8,3 8,2 8,1 8,1
Valoracion global 7,1 7,7 7,3 7,2 7.4
Figura 3

PRESUPUESTO POR EMP LEADO

113.597 125.085 151.583

a1 L1

2002

184.558

2003 2004 2005

GASTO PERSONAL SOBRE PRESUPUESTO

40,8% 38,6% 34,7% 30,9%

(1 1 OO O

2002 2003 2004 2005

Figura 4

%DE EMPLEADOS EN ACCIONES DE MEJORA

54% 60%

39%

2002 2003 2004

Figura 5
2002 2003
RECONOCIMIENTOS | 2% | %
Becas de formacion Escorial 0 10 20
Promocién Interna 31 28 48 |
Agradecimientos acciones formativas 1 9 1
Remuneracién por objetivos 18 23 29 |
Figura 6
INDICE DE ABSENTISMO TOTAL
6,50 7,55 7,54 6,45
r | I T | I T | I T | I 1
2002 2003 2004 2005
Figura 7

COMPARACION FAS CON AYTO. REFERENCIA

758.191 786.927 968.367

| I 259.625 | I 274.153 | |300.969
r T T

2002 2003 2004

Figura 8



8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Hemos definido a la Sociedad como grupo de interés en
base a criterios especificos (Trabajadores de empresas
de Alcobendas no residentes, Instituciones sin animo de
lucro con claro componente social, Proyectos 3° Mundo,
etc.). Los resultados de percepciéon ofrecen datos
claramente favorables: 1) Generacién de Empleo: La
mejora en la percepcién del problema del paro (Figura 1)
es consecuencia de las iniciativas del Plan de Empleo. 2)
Cooperacién al Desarrollo e Interculturalidad: la
valoracién del Programa de Cooperacion al Desarrollo es
Alta/Muy Alta en el 100% de los casos — (Figura 2). Otras
iniciativas muy valoradas son el Programa de
Cooperantes o la Politica de Integracion de Inmigrantes.
3) Politica de Igualdad de Oportunidades: la valoracion
de la Politica de Mujer se encuentra por encima de la
media al igual que la del equipamiento de la Casa de la
Mujer. 4) Fomento del Arte y la Cultura: el Estudio sobre
Demanda Cultural (Figura 3) muestra que el 85% ve el
panorama cultural bueno o muy bueno, gracias a
equipamientos como el Teatro Auditorio (Figura 4). 5)
Apoyo a la Salud y Bienestar: Participamos en la
Plataforma Pro Hospital Norte y en la Oficina Informacion
al Consumidor (OMIC). 6) Acciones Medioambientales:
los espacios verdes son el aspecto mas valorado
(diferencia minima entre lo Real e Ideal).

POSICION DEL PARO “COMO PROBLEMA MAS GRAVE “
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COMPARATIVA TASA DE PARO

Otras medidas internas: 1) Generacién de Empleo: el 25 -
Plan de Iniciativas Locales de Empleo supera sus 15 ,ﬁ\=
objetivos. La tasa de paro ha disminuido (Figura 5) 5
gracias a actuaciones como las mostradas en la Figura L2 019805 | 510905520015 (52002
6. 2) El Programa de Cooperacion al Desarrollo, al que Com. Madrid | 14,35 | 1935 | 202 | 10,35 | 641
se destina el 1% del Presupuesto (hasta 2003, 0,7% - ==O=Alcobendas | 14,78 | 181 | 19,68 | 7,24 | 609

Figura 7), impulsa proyectos de ONG'S y ha significado
una inversion superior a 4 Millones € y mas de 250

actuaciones. Con los “Objetivos de Desarrollo del S —— EMPRESAS'U
Milenio”, planteados por la ONU, se crea el programa PROMUEVEN I'A ESTABINIDAD LABORAL.

“Alcobendas Solidaria”, al que se han adherido 45 ONG’s | Estabilidad en empleo 20 [ 20 [ 20 [ 20
del municipio. Otras iniciativas son el Programa |g— AR
Alcobendas-Ciudad por la Paz, el Dia Internacional de la  [En vigor 26 | 30 | 35 | a7
Paz o el Programa de Educacion en Valores. La Figura 6
integracion de los inmigrantes se promueve a través del
Taller de Acogida a Inmigrantes, Asociaciones y Casas 1.000.000

Regionales, Feria de la Cooperacién o Celebracién de 750.000

Dias Nacionales. 3) Politica de Igualdad de ipee

Oportunidades: acciones formativas (Cursos de "o

Desarrollo Personal, Formacién para el Empleo, etc.). La 2000

Casa de la Mujer sigue las actuaciones de 11 B Alcobe

Asociaciones y 3 Grupos de Autoayuda. Se han creado :

los Premios a las Empresas por la Igualdad y la Red de Figura 7

Empresas por la Igualdad. Se cumplen los objetivos de la

actuacioén clave Accesibilidad al Medio Fisico y Plan de
Movilidad. 4) Fomento del Arte y Cultura: con iniciativas
gue incluyen subvenciones (Proyecto Arte en la Ciudad, . - 36.654
Becas de Creatividad, etc.). El presupuesto destinado a 26,883 HFE

la promocién de la Cultura ha pasado en 5 afios de 110€
a 215€. 5) Apoyo a la Salud y Bienestar: la inversion ha - - - !
pasado de 43€/hab en 1999 a 98 en 2005. 6) Acciones 2003 2004 2005
Medioambientales (Figura 8), donde, contribuyendo a la
sostenibilidad y a poner freno al Cambio Climatico se ha
producido un incremento en las bonificaciones tributarias a
los vehiculos en funciobn del carburante utilizado,
caracteristicas del motor, etc., que minimicen las emisiones
contaminantes.

Figura 8



9. RESULTADOS CLAVE

Plan Estratégico (PE): La percepcion sobre la
Evolucién Estratégica de la Ciudad se basa en
Consultas Ciudadanas (ler PE: 4.017 vecinos; Foro
Ciudad 2° PE: 8.291 vecinos). En la ultima década los
resultados han mejorado en mas de 6 puntos (Fig. 1).
El Balance Final del Grado de Implantacién del 1er PE
95-05 supera el 90% (Fig. 2) y tiene continuidad con el
2° PE. ElI PGOU ha dado lugar a una nueva zona
residencial, Valdelasfuentes (2.699 Viviendas
sociales). La Revision de Objetivos de Actuacion
Urbanistica permite un modelo urbanistico sostenible
y equilibrado en usos del suelo (Residencial-35%,
Terciario-29%, Industrial-28%, No Sectorizado-8%).

El Grado Medio de Cumplimiento del PAM 2004-2007
supera sus objetivos (Figura 3). La evolucion de los
resultados de Autoevaluaciones EFQM nos ha llevado
a obtener el Sello de Excelencia +500.

Del conjunto de las nuevas inversiones del PAM 2004-
07, las Actuaciones Clave ascienden a 107,2 MME, el
78% de las inversiones previstas (Figura 4). La
Comunidad de Madrid ha colaborado con el Ayto. a
través del Plan de “Financiacion Prisma 2001-2005",
aportando fondos para proyectos estratégicos como
Ciudad Deportiva Valdelasfuentes, Hogar del
Jubilado, Operacién Asfalto y Aceras, etc.

Indicadores Clave:

Tanto el Grado Medio de Implantacion de Actuaciones
Clave como de Mejora, superan sus objetivos (+4% y
+6%). En cuanto a Conocimiento y Uso de
Equipamientos, 14 de 20 equipamientos aumentan su
nivel de uso entre 03-05 (Figura 5). Procesos de
Soporte: Casi el 50% de las incidencias informaticas
se resuelven el mismo dia. Nuestras Alianzas internas
con Empresas Municipales (SEROMAL, EMVIALSA,
EMARSA Y SOGEPIMA) han permitido mejorar el
mantenimiento de equipamientos, promocionar la
nueva Urbanizacion Fuentelucha o triplicar los
ingresos  por actividades de gestion de
bienes/derechos. El Informe “Liquidacion de Ingresos
y Gastos” (Figura 6) analiza el grado de ejecucion del
presupuesto. La liquidacion real siempre ha superado
las previsiones iniciales, lo que refleja una estimacion
de ingresos conservadora y una gestion efectiva de
los mismos. En cuanto a esfuerzo fiscal vs. gasto
municipal, cada ciudadano ha recibido en forma de
servicios, equipamientos y prestaciones un 65% mas
de lo soportado fiscalmente (Figura 7). La inversién
media/hab en el periodo 99-04 ha sido de 263€
anuales, que comparadas con el esfuerzo fiscal
ajustado de 622€ pone de manifiesto por cada 100€
aportados, el ciudadano ha recibido 42€
suplementarios en infraestructuras, equipamientos y
transferencias de capital.

OPINION EVOLUCION DE LA CIUDAD (95-05)
82%

I IG% 1%
1

Encuesta 2005 2° Plan
Ciudad (pasado)

76%

4% 1%
| — |

Encuesta 1995 ler Plan
Ciudad (futuro)

OMEJORA MEMPEORA [ CONTINUAIGUAL [OONOCONTESTA
Figura 1
OBJETIVO IMPLANTACION PERIODO

50%
80%
100%

64%
87%
+90%

1995-1999 (ler Informe)
1999-2001 (2° informe)
2005

Figura 2

EPREVISTO
[ 3205 [ 38% BREAL

Cumplimiento medio en Cumplimiento medio global
actuaciones clave PAM 2004-07

Figura 3
ACTUACIONES CLAVE LEGISLATURA 2004-07

Aparcamiento. Plan integrado trafico. Transporte urb. 17.853.660
Plan mejora barrios. Plan Integ Via Publ. Elim. barreras | 11.726.000
Poligono empresarial Valdelacasa. El Juncal | 3.975.000
3000 viviendas PO. Rehabilitacion viviendas > 30 afios | 28.594.887,
Actuaciones Medioamb: desarrollo Mod. Sostenibilidad | 3.953.747
Remod y nuevos equipamientos y proy. socioculturales | 23.954.463
Construcc.Coleg Valdelasfuentes, Instituto, 3 Esc Infant | 1.280.606|
Ciudad deportiva Valdelasfuentes. | 12.795.143
Gestion Calidad orientada a demandas de los vecinos. | 2715567
Mayor presencia Pol. Local con bases en centro y Urbs. 362.543]

TOTAL INVERS. LAVE LEGISLATURA 04-07 107.211.616
TOTAL INVERSIONES LEGISLATURA 04-07 137.577.072
Figura 4
% Uso Equipamientos Ayto. y Patronatos % 2005 % 2003
Parques y Jardines 82,1 80,0
Instalaciones Deportivas 70,1 67,9
Medios de Informacién Municipal 65,2 64,7
Bibliotecas 44,7 43,7
Casa de la Cultura 36,3 8515
Jardin Botanico Municipal 40,5 33,2
Casa de la Juventud 28,0 26,5
Universidad Popular 20,4 18,2
Casa de las Asociaciones 17,9 11,3
Hogares del Jubilado 12,9 12,8
Escuela de Musica 11,1 7,6
Servicio de Atencién Ciudadana 13,6 12,4
Escuelas Infantiles Municipales 9,1 8,4
Gabinete Psicopedag6gico Municipal 4,4 4,1
Oficina de Informaciéon Consumidor 11,3
Figura 5

1999 |2000|2001/|2002]|2003| 2004 | Media |

EJECUCION DE INGRESOS (%) |
Liquidado/Prev. inicial 112 125 118 141 110 98 117,31
(R LEG VA0 86,0 105 92,8 79,3 54,0 63,4 80,1 |
EJECUCION DE GASTOS (%) |
""" 99,4 97,2 81,8 94,8 129 925 99,1 ‘

GEO Lo s (oY (O (iR [1{al1™ 75,8 82,1 64,2 53,4 630 59,8 66,4 |
[MODIFICACIONES PRESUPUESTO GASTOS (%) |
538 64,6 31,8 557 730 788 59,6 |
VIO EIER VI 95,5 89,4 90,0 96,5 87,0 940 92,1 |
Figura 6

1999 2000 2001

2002 2003 2004 MEDIA

Esfuerzo fiscal / habitante (ajustado) M Gasto por habitante

Figura 7



