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Cuadro de mando para los centros de servicios sociales de atencion social primaria

Descripcién

Un cuadro de mando integral es una férmula de gestién que transforma la estrategia de un servicio o
programa en objetivos. Estos objetivos son medidos a través de indicadores cualitativos y cuantitativos,
cuyos resultados ofrecen una vision global del funcionamiento de un servicio o programa.

El cuadro de mando para el seguimiento de la Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de
Atencién Social Primaria es una herramienta de gestion y explotacién de los datos para verificar el
cumplimiento de los indicadores de la Carta de Servicios. Se trata de una buena practica que promueve
la innovacion tecnolégica y la transformacién digital de los servicios publicos.

Madrid cuenta con una red de atencién social primaria integrada por 39 centros de servicios sociales. La
planificaciéon de la red requiere contar con una herramienta de evaluacién que permita una gestion
eficiente de los servicios sociales municipales y una mejora en la calidad de la atencién prestada a la
ciudadania, de acuerdo con los compromisos de la Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales
del Ayuntamiento de Madrid.

El cuadro de mando mide principalmente los objetivos relacionados con el conocimiento de la demanda,
la adecuacion de los servicios a la misma, la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios y los
profesionales.

El cuadro de mando se ha realizado mediante la integracion la aplicacién Data Warehouse con CIVIS
(aplicativo de gestion propio de los servicios sociales municipales). Su puesta en marcha ha supuesto
disponer de una de informacién de estos servicios sociales fiable, homogénea e inmediata, que facilita la
toma de decisiones, la planificaciéon y la evaluacién, proporcionando transparencia a los servicios sociales.

Es un sistema de informacién integral y consistente, centrado en el profesional, permitiendo el andlisis
de datos segun su necesidad y generando conocimientos mas alla del sistema tradicional de gestion, al
combinar multiples fuentes de datos.
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Cuadro de mando para los centros de servicios sociales de atencion social primaria

Implantacion y desarrollo

En el afo 2018, el drea de gobierno competente en materia de servicios sociales diseié y elaboré junto
con el Organismo Auténomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid, un cuadro de mando que
permitiera monitorizar la actividad de los centros de servicios sociales, mediante la recogida sistematica
y periddica de datos.

Esta herramienta consigue que en un Unico documento se recojan de forma resumida una serie de
indicadores cuya informacién se encuentra dispersa en otros sistemas y que se encuentran agrupados en
las siguientes secciones: primera atencidn, zona, carta de servicios e intervencion grupal.

El cuadro de mando cuenta con dos versiones, “ASP” (atencién social primaria) que muestra los datos por
periodo y “gestién ASP”, que posibilita ver los datos mes a mes o por un periodo determinado de fechas,
hacer comparativas, seguir su evolucion, asi como visualizar la informacién tanto a nivel de toda la ciudad,
como desagregada por distrito o centro de servicios sociales.

Dentro de este cuadro de mando existe ademas una funcionalidad especifica para el seguimiento de la
Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de Atencién Social Primaria.

El cuadro de mando comenzo a utilizarse en marzo del ano 2018, teniendo acceso al mismo los técnicos
de las diferentes Direcciones Generales del Area competente, los 21 Distritos y las Direcciones de los
Centros de Servicios Sociales.
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Cuadro de mando para los centros de servicios sociales de atencion social primaria

Impacto

La implantacion del cuadro de mando ha tenido un impacto muy positivo tanto para los profesionales de
la atencién social primaria como para la ciudadania, al contar con una herramienta que permite dar una
respuesta de manera global, coordinada y agil a las necesidades de informacion de los servicios sociales.

Las claves del éxito del cuadro de mando son las siguientes:

- La accesibilidad, ya que la informacién puede consultarse por todos los profesionales de manera muy
visual y con facil usabilidad.

- La fiabilidad, ya que la informacién se obtiene mediante la migracion de datos de la base de datos del
sistema informatico de gestién de atencion social primaria (CIVIS). Con ello, se elimina el posible error
humano en el tratamiento de los datos.

- La homogeneidad, ya que el cuadro de mando se compone de indicadores basicos y comunes para toda
la ciudad de Madrid.

- La facilidad en la toma de decision, ya que los datos suministrados facilitan el proceso de toma de
decisiones.

Poder disponer de andlisis mas detallados, en tiempo real, ha permitido lograr una planificacién y gestion
social mas eficiente y eficaz por parte de los profesionales, lo que repercute en la mejora en la calidad de
la atencion a la ciudadania y en la transparencia y acceso a la informacion.

Finalmente, el cuadro de mando permite la evaluacion anual de la Carta de Servicios mediante el andlisis
de la vigencia de su contenido, el cumplimiento de los compromisos de calidad adquiridos, la pertinencia
de los indicadores y las areas de mejora. En el cuadro de mando se puede comprobar visualmente el nivel
de cumplimiento de los objetivos definidos en la Carta de Servicios.
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Cuadro de mando para los centros de servicios sociales de atencion social primaria

Actores

En el disefno y elaboracion del cuadro de mando ha participado la Direccion General de Servicios Sociales
y Emergencia Social del Ayuntamiento de Madrid y el Organismo Auténomo de Informatica del
Ayuntamiento de Madrid.

En el diseno y elaboracion del cuadro de mando no ha habido participacién de la ciudadania, si bien esta
es beneficiaria directa de la mejora en la atencién y del incremento de la transparencia en el acceso a la
informacion.
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Replicabilidad

La buena practica es replicable por otras Administraciones publicas, asi como dentro del Ayuntamiento
de Madrid para el seguimiento de otras cartas de servicios.

La buena practica es sostenible en el tiempo, porque proporciona un andlisis de los datos en base a su
necesidad, garantiza poder realizar de una forma sencilla el seguimiento de los indicadores estratégicos
definidos en la Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de Atencion Social Primaria y
facilita la toma de decisiones en base al seguimiento realizado.

Respecto a los medios personales y materiales utilizados para el desarrollo de esta buena practica, se
precisan como medios personales:

- Técnicos que realicen el andlisis de necesidades y propuesta del documento funcional con la relacion
de informes que recojan los indicadores necesarios para la gestién y evaluacion de resultados.

- Técnicos informaticos conocedores de la analitica de datos.
En cuanto a los medios materiales, se requiere:

- Los programas y equipos informaticos necesarios para la gestién del servicio y los medios técnicos del
Organismo Autéonomo Informatica del Ayuntamiento de Madrid para la explotacion de los datos.

- Un documento funcional.
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Cuadro de mando para los centros de servicios sociales de atencion social primaria

Difusion y documentacion

Datos del cuadro de mando:

Atencidn social primaria - Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid

Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales de Atencion Social Primaria:

Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales - Atencién Social Primaria - Ayuntamiento de
Madrid

madrid.es & | MADRID


https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Transparencia-por-sectores/Atencion-social/Atencion-social-primaria/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4cb004c82094a610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=57a05436bc330710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-los-Centros-de-Servicios-Sociales-Atencion-Social-Primaria/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d29896b0defb610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-los-Centros-de-Servicios-Sociales-Atencion-Social-Primaria/?vgnextfmt=default&vgnextoid=0d29896b0defb610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD

