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SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS
GLOSARIO DE TERMINOS

Ambito del indicador: capacidad que tiene la gestion publica local de influir sobre los
resultados que se miden a través del indicador. Asi, seria un indicador “De
gestion municipal” cuando sus resultados dependen Unicamente de la
gestion que se desarrolle en el Ayuntamiento. Alternativamente, seria un
indicador “De ciudad” cuando sus resultados requieren del concurso de
otras administraciones o instituciones, es decir, que no son de
responsabilidad Unica municipal.

Areas de Accién: ambitos de actuacién de las politicas municipales y de la prestacion de
servicios dispensados por el Ayuntamiento de Madrid a la ciudadania. A
través de ellas se implanta la estrategia definida por el Gobierno de la
Ciudad. Obedecen a criterios funcionales vinculados a las competencias
atribuidas a la administracion local, por ello no corresponden
univocamente con las Areas de Gobierno, entendiendo que estas forman
parte de la estructura organica y pueden ser modificadas, en tanto que las
Areas de Accion tienen un caracter permanente.

Atributos de Calidad: propiedades, cualidades o caracteristicas de los servicios que se

perciben por las personas que los reciben y sirven como criterio o patrén
con los que poder evaluar el grado de calidad de la prestacion de los
Sservicios.
Los atributos de calidad se agrupan en Dimensiones de Calidad. El
Ayuntamiento de Madrid agrupa los Atributos de Calidad en las 5
Dimensiones siguientes: Elementos Tangibles; Personas; Capacidad de
Respuesta; Fiabilidad / Eficacia; Seguridad / Coherencia.

Capacidad de Respuesta: dimension de calidad referida a la disposicion y voluntad de la
organizacion para proporcionar el servicio y ayudar a la ciudadania. Agrupa
atributos de calidad como los horarios; el tiempo de espera; el tiempo de
atencién; la atencién individualizada y personalizada; la busqueda de la
satisfaccion de los intereses de la ciudadania; el interés en solucionar los
problemas mostrados por las personas que reciben/utilizan los servicios;
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la equidad; la cobertura social / territorial con la prestacién del servicio; la
interoperabilidad; la eficiencia; y la atencidn a quejas y sugerencias.

Cartas de Servicios: documentos publicos a través de los cuales el Ayuntamiento de
Madrid establece y comunica los servicios que ofrece y en qué
condiciones; las responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos
determinados estandares de calidad; los derechos de la ciudadania en
general y de las personas que reciben/utilizan los servicios, en relacion
con éstos; las responsabilidades que, como contrapartida, contraen al
recibirlos y los sistemas de participacién establecidos, con el objetivo de
garantizar una mejora continua de los servicios publicos.

Categoria del indicador: pertenencia del indicador a uno o varios de los sistemas de
informacion.

Compromisos / Compromisos de Calidad: niveles de calidad con los que el 6rgano
responsable y la unidad prestadora de los servicios se comprometen a
prestarlos a través de la Carta de Servicios; se basan en las necesidades y
expectativas de la ciudadania y en el grado de satisfaccion de las personas
que los reciben/utilizan.
Para la medicién del cumplimiento de los compromisos contraidos se
establecen los correspondientes indicadores, por esos todos los
compromisos de las Cartas de Servicios tienen asociados uno o varios
indicadores y todos los indicadores de las Cartas de Servicios tienen
asociados compromisos.

Compromiso asociado al Indicador: compromiso contraido en una Carta de Servicios
medido con ese indicador.
Para la medicién del cumplimiento de los compromisos contraidos en las
Cartas de Servicios se establecen obligatoriamente los correspondientes
indicadores por esos todos los compromisos de las Cartas de Servicios
tienen asociados uno o varios indicadores y todos los indicadores de las
Cartas de Servicios tienen asociados compromisos.

Dimensiones de Calidad: aspectos o facetas del servicio en que se agrupan sus atributos
de calidad.



¥ | MADRID

participacion ciudadana,
transparencia y gobierno
abierto

1 Calidad
> Evaluacion

El Ayuntamiento de Madrid agrupa los Atributos de Calidad en las 5
Dimensiones siguientes: Elementos Tangibles; Personas; Capacidad de
Respuesta; Fiabilidad / Eficacia; Seguridad / Coherencia.

Elementos Tangibles: dimensidon de calidad referida a la apariencia y condiciones de las
instalaciones, edificios, equipos y materiales necesarios para la prestacién
del servicio. Agrupa atributos de calidad como la adecuaciéon de las
instalaciones fisicas y edificios; la accesibilidad; la ausencia de barreras; la
suficiencia y adecuacion del equipamiento; las nuevas tecnologias de
apoyo; Yy los sistemas de gestion medioambiental.

Ejes Estratégicos: orientaciones generales de la politica del Gobierno de la Ciudad en torno
a las que se agrupan los Objetivos Estratégicos.

Estandares de Calidad: niveles de calidad que se pretenden alcanzar al prestarse los
servicios.

Fiabilidad / Eficacia: dimension de calidad referida a la capacidad de la organizacion para
prestar el servicio de la forma comprometida. Agrupa atributos de calidad
como la prestacion del servicio sin errores; la disponibilidad de informacién
(plazos, riesgos, peligros,...); la continuidad en la prestacion; el
conocimiento y cumplimiento de los compromisos asumidos.

Formula de calculo de los indicadores: formula matematica a través de la cual se obtiene
el resultado recogido en el indicador.

Fuente de datos de los indicadores: origen del que se extrae la informacién necesaria para
obtener el resultado presentado en el indicador.

Indicadores de las Areas de Accién: valores que ofrecen informacién para evaluar la
gestién municipal y conocer la situacidon de la Ciudad en cada Area de
Accioén.

Indicadores Estratégicos: valores que ofrecen informacion para evaluar los Obijetivos
Estratégicos. Estos indicadores estan referidos tanto a los recursos que la
administracion municipal destina para desarrollar una determinada
politica sectorial, como a las actividades necesarias para su implantacion
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y a los resultados alcanzados. Entre los Indicadores Estratégicos hay
indicadores directamente relacionados con la gestién municipal y otros
indicadores que, si serresultado directo de la accidn municipal, dan
informacion muy relevante dela situacion de la Ciudad y puedan estar en
alguna medida afectados por la ejecucidon de determinadas politicas del
Gobierno de la Ciudad.

Mapa Estratégico: representacion grafica de la estrategia del Ayuntamiento de Madrid,
definida a través de los Objetivos Estratégicos, agrupados a su vez en Ejes
Estratégicos.

Meta de los Indicadores: resultado que se pretende alcanzar y hacia el que estan
orientados los esfuerzos de la accion municipal.

Objetivos Estratégicos: enunciados que describen los propdsitos a los que se debe enfocar
la organizacién municipal para desarrollar el modelo de Ciudad al que se
aspira.

Periodicidad de los Indicadores: intervalo de tiempo con el que se registra el dato
presentado en el indicador (anual, mensual, trimestral...).

Personas: dimensién de calidad referida a la adecuacién (disponibilidad, apariencia,
conocimientos, trato,..) del personal que presta el servicio. Agrupa
atributos de calidad como la apariencia; la plantilla ajustada y disponible;
el trato cortés, respetuoso y amable; el lenguaje adecuado; la
profesionalidad; la adecuada identificacion; y la empatia.

Responsable de la informacion del Indicador: cargo municipal que tiene bajo su
responsabilidad definir correctamente el indicador e informar de sus
valores con la periodicidad preestablecida.

Responsable del Indicador: érgano directivo del Ayuntamiento de Madridque tiene bajo
su responsabilidad las competencias municipales relacionadas con el
indicador. El responsable de un indicador siempre sera una Direccién
General u érgano de rango similar.
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Seguridad / Coherencia: dimension de calidad referida a la capacidad de la organizacion
para inspirar credibilidad y confianza.Agrupa atributos de calidad como la
seguridad que sienten con el servicio prestado la ciudadania y las personas
que lo reciben o utilizan; la intimidad y confidencialidad; el adecuado
tratamiento de los datos de caracter personal; y la transparencia en la
gestion.

Series de los Indicadores: valores en los que se puede desagregar la informacion
presentada en un indicador. Por ejemplo, el indicador “Beneficiarios
desempleados de los programas de empleo de Obras y Servicios de la
Agencia para el Empleo” se puede desagregar en dos series, una para
hombres y otra para mujeres.

Sistema de Cartas de Servicios: sistema que recoge informacion relativa a los
compromisos establecidos en las Cartas de Servicios para los que se han
definido indicadores que permiten evaluar su grado de cumplimiento.

Tendencia de los indicadores: interpretacién que debe darse a la evolucién temporal de
los valores de un indicador en relacién a una meta fijada. Es de tendencia
positiva cuando el aumento en los valores de un indicador se interpreta
de manera favorable. Es de tendencia negativa cuando un aumento en los
valores se considera una evolucién desfavorable.Es de tendencia estable
cuando el mantenimiento de los valores se considera una evolucién
favorable.

Tipo de indicador: clase de indicador dependiendo de la dimension de la gestion publica
gue estd siendo evaluada por él. Un mismo indicador puede utilizarse para
evaluar una o varias dimensiones contempladas: los indicadores de
“Entorno/contexto” proporcionan informacién del entorno social,
econdmico o demografico de la gestion publica; los indicadores de
“Recursos” informan de los recursos monetarios, materiales o humanos
destinados para conseguir los objetivos perseguidos; los indicadores de
“Eficacia operativa” informan de las actividades y de los productos
concretos alcanzados; los indicadores de “Eficacia general” informan de
los resultados alcanzados en términos de impacto en la sociedad, en la
economia, en el medioambiente....; los indicadores de Eficiencia informan
de la relacion entre los recursos utilizados y los resultados alcanzados ya
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sea en términos de actividades, productos o impacto; de “Calidad
objetiva” cuantifican el grado de cumplimiento decriterios previamente
establecidos para responder a las necesidades y demandas de la
ciudadania, y que son considerados como atributos de la calidad;
finalmente, los criterios de “Calidad subjetiva” informan del nivel o grado
de satisfaccion de la ciudadania.

Tipo de medida de los indicadores: tipo de calculo que es necesario realizar para obtener
el resultado que presenta el indicador (suma, media, proporcion, ratio,
indice, tasa...).

Unidad de medida de los indicadores: unidad en la que esta expresado el indicador, bien
en referencia a un patron de medida si existe (monetario, de longitud, de
superficie, de tiempo...) o al propio elemento que se estd midiendo a
través del indicador (personas, visitas, cursos, expedientes...).



