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¢QUE ES UN CMI (Cuadro de Mando Integral)?

El Cuadro de Mando es una herramienta que nos permite conocer cOmo estamos
haciendo nuestro trabajo y qué decisiones debemos tomar en caso de no alcanzar las
metas previstas inicialmente EI CMI es un sistema de administracion y de gestion de
un servicio (Servicio de Juventud. Plan Joven) y nos va a servir para evaluar la marcha
del servicio. Permite ofrecer a los diferentes segmentos de sus destinatarios internos y
externos servicios de valor y a medida de sus necesidades. Sirve para comunicar y
gestionarlas lineas estratégicas. Traduce en acciones concretas la estrategia y la
mision de una entidad o de un proyecto.

"Lo que mides es lo que obtienes y todo lo que se puede medir, se puede mejorar”

Es un método para medir las acciones de un Servicio, para comprobar si estan
relacionadas con las lineas estratégicas en términos de su visidn y estrategia y nos
proporciona una mirada global de las prestaciones de dicho servicio. Es una
herramienta que muestra continuamente cuando un Programa o0 Servicio y sus
empleados alcanzan los resultados definidos por el Plan estratégico (Plan estratégico
mancomunado de Juventud 2008 — 2011) y también es una herramienta que nos
ayuda a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con la estrategia.

El CMI nos permite alcanzar las metas a largo plazo y a corto y medio(cuatro afios
2011) teniendo en cuenta cada momento y cada accion propuesta a lo largo de todo el
periodo, de manera que permite hacer ajustes y correcciones con el fin de alcanzar la
meta de una forma sistematizada y delimitada.

El CMI sugiere que veamos a la organizacion desde cuatro (4) perspectivas, que
deben equilibrar los objetivos a corto y largo plazo, los resultados esperados y las
acciones para conseguirlos considerarse de manera flexible cada una de las cuales
debe responder a una pregunta determinada:

» Perspectiva de Valor: Obijetivos relacionados con consecuencias econémicas
y de aportacién de valor de las acciones emprendidas. No solo importa lo
econdémico, que importa, sino también todos los aspectos sociales en los que
influimos a través de nuestro trabajo (laborales, relacionales, en el &mbito de la
salud, en el bienestar, etc) También qué aportamos a la sociedad, a los
municipios con el Plan

» Perspectiva cliente:  Objetivos relacionados con la satisfaccion de los
destinatarios, con la fidelizacién de los destinatarios y con la captacion de
nuevos destinatarios. También con los clientes o destinatarios internos (Otros
equipos, otras Areas, etc.)

> Perspectiva procesos: Objetivos que deben responder a la pregunta: En qué
procesos tenemos que mejorar para satisfacer las necesidades de los
destinatarios internos y externos (nuestros destinatarios son los jovenes, pero
también lo son los politicos, los equipos, las Areas y Servicios Municipales, etc.
y por ende los municipios). No hablamos sélo de los procesos actuales,
también nos referimos a proceso nuevos, a innovacion en la gestion para
adaptarnos a las necesidades de los destinatarios y a los recursos disponibles.



» Perspectiva Estructura:  Objetivos relacionados con los recursos necesarios
(personas, sistemas de informacion, procedimientos, etc.) Hablamos de
desarrollo y aprendizaje, de competencias y motivacidén de las personas, de los
sistemas que establecemos para enterarnos de las necesidades de los
destinatarios (externos e internos), hablamos de la autonomia de los equipos
para tomar decisiones, hablamos de recurso basicos. ¢De qué recursos
disponemos para alcanzar los objetivos? ¢ Cual es nuestra base para conseguir
las metas que se desprenden de las lineas estratégicas?

En cuanto al control y el seguimiento de todo lo que nos muestra el CMI
estableceremos unos protocolos de informacién que deberan de seguir los siguientes
puntos:

- El cuadro de Mando propiamente dicho que nos mostrara de forma clara y concisa
todas las perspectivas, asi como los objetivos de cada una de ellas que nos permitiran
alcanzar las lineas estratégicas, la vision y la misién. ESTO SE REALIZARA DE
FORMA CONJUNTA ENTRE EL EQUIPO DEL PLAN JOVEN Y EL OBSERVATORIO
POLITICO.

- Indicadores del cuadro de mando. Cada objetivo que se proponga en el CMI tendra al
menos dos Indicadores de evaluacion que nos diran, si el objetivo se alcanza en los
términos 6ptimos o0 en caso contrario, establecera los factores correctores adecuados
para alcanzar el objetivo propuesto. ESTO SE REALIZARA CONJUNTAMENTE
ENTRE PLAN JOVEN Y EL OBSERVATORIO, SIENDO RESPONSABILIDAD
COMPARTIDA DICTAMINAR LOS TIEMPOS EN LOS QUE LOS OBJETIVOS
PROPUESTOS DEBEN DE SER MEDIDOS Y SERA RESPONSABILIDAD DE LOS
TECNICOS DEL PLAN JOVEN PROPONER LOS INDICADORES QUE DEBEN DE
MEDIR DICHOS OBJETIVOS.

- Realizacion de Informes (segun la temporalidad determinada por el Observatorio)
gue recojan el desarrollo y la consecucion o no de los objetivos propuestos en el CMI.
TAREA DESARROLLADA POR EL PLAN JOVEN Y QUE TENDRA QUE SER
EVALUADA, APROBADA Y VALIDADA POR EL OBSERVATORIO, estos informes
tendrén dos perspectivas, por un lado la cuantitativa y por otro la cualitativa.

La puesta en marcha de una herramienta de este calibre nos debe de suponer un paso
més para el buen desarrollo del | Plan estratégico que pusimos en marcha en abril del
2008. Nos aporta calidad y eficacia en la gestion y supone el desarrollo de una
herramienta mercantil en el ambito social, por lo que podremos medir de forma eficaz
la validez de las acciones propuestas desde la perspectiva de la gestion y de la
implantacion (jévenes).

Desde el punto de vista técnico nos ofrece calidad y nos permite sistematizar el
trabajo. Desde el punto de vista politico representa transparencia y aporta
conocimiento efectivo para la toma de decisiones ajustadas a pardmetros reales. Es
por lo tanto la tercera parte que sustenta una adecuada politica en materia de
Juventud (Estudio, Plan estratégico, Cuadro de Mando).



PARTE I.

INFORME CUANTITATIVO ENERO
A DICIEMBRE DE 2009



LA ESTRUCTURA

Perspectiva de
estructura

Objetivo 1 Objetivo2 Objetivo 3 Objetivo 4

Contar con un equipo
de trabajo estable con
las competencias
necesarias para
gestionar el Plan Joven




OBJETIVOS
Contar con un equipo de trabajo
estable con las competencias

necesarias para gestionar el Plan
Joven

INDICADOR

Acciones formativas realizadas que
mejoran curricularmente al equipo y
que nos permiten alcanzar la
excelencia en la gestion

REFERENCIA

Desarrollar 2 acciones formativas en
materia de planificacion y evaluacion
(Oscar y Susana).

Desarrollar 2 acciones en métodos y
técnicas de evaluacion (Gustavo)
Desarrollar 1 accién en materia de
aplicaciones informéticas. EXCEL
(Gustavo)

META

2 acciones por cada profesional o
mas seméforo verde.

1 accién por cada profesional o mas
semaforo amarillo

0 acciones por cada profesional
semaforo rojo.

VALORES

Realizada una accién por cada
profesional durante el 2009

actuaciones de
través del PLAN

Canalizar las
juventud a
estratégico

NUmero de actuaciones
desarrolladas por los municipios en
materia de Juventud y no son
comunicadas al PJ para su
conocimiento o participacion

Numero de acciones realizadas

1 a 5 semaéforo verde
5 a 7 seméforo amarillo
8 0 mas semaforo rojo

0% de acciones desarrolladas por
los municipios y no informadas al
Plan Joven

Mejorar los canales de comunicacién
con agentes y destinatarios y con el
equipo del PJ

NUmero de reuniones convocadas y
aceptadas por todos los participantes

Numero de reuniones propuestas a
los politicos partido de las reuniones
que se desarrollan

Entre 9 y 12 reuniones con cada
Concejal seméforo verde

Entre 5y 8 reuniones semaforo
amarillo

Menos de 5 semaforo rojo

Acuerdos alcanzados en las
reuniones

Acciones gue se proponen partido de
las acciones que se aprueban

Alcanzar reuniones agiles que nos
permitan avanzar y sistematizar el
desarrollo del PLAN

100% de reuniones convocadas y
aceptadas, asi como un 100% de
acuerdos alcanzadas en todas y
cada una de ellas

Dotar al Plan Joven de presupuestos
consolidados

Numero de municipios que aportan
presupuesto extraordinario al
servicio de Juventud

Numero total de municipios partido
del nimero que aporta

6 municipios verde.
3y 4 municipios amarillo
Menos de tres rojo

lAdecuacién de las cantidades
leconémicas:

ISub Indicador 1. Nimero de
actividades que se quedan si realizar
or falta de presupuesto

Acciones planteadas y aprobadas
partido de las acciones financiadas

Entre 1 y 3 actividades canceladas
semaforo verde

Entre 3 y 5 semaforo amarillo

Mas de 6 semaforo rojo

IAdecuacion de las cantidades
leconémicas:

ISub Indicador 2. Cumplimiento de
fechas en el pago de las facturas
lemitidas por las entidades
colaboradoras del PJ

Facturas emitidas partido de las
facturas abonados en tiempo

Entre 1 mes y 3 meses semaforo
verde

Entre 3y 5 meses amarillo

Mas de 5 meses rojo.

4 municipios han aportado una
partida extraordinaria al PJ

3 actividades han sido canceladas
por falta de presupuesto

La media ha estado entre 3y 5
meses, aungue hay casos que
exceden los 5




LOS PROCESOS

Perspectiva de

Objetivo 1

Objetivo2

Objetivo 3

Objetivo 4

Objetivo 5

procesos

Utilizar el manual de
CALIDAD y buenas
practicas que permita
sistematizar el trabajo
continuamente

Desarrollar
programaciones
basadas en el PLAN y
ajustadas a las
realidades econémicas

Desarrollar una
campafia de Marketing
que permita informar a
la totalidad de la
poblacion juvenil y
permita la identificacion
del servicio de Juventud
a través de una Imagen
corporativa determinada

Fidelizar a los
destinatarios jovenes a
través de una gestién
eficiente del Plan

Desarrollar materiales
didacticos de promocién
y difusion




OBJETIVOS

Utilizar el manual de CALIDAD y
buenas précticas que permita
sistematizar el trabajo continuamente

INDICADOR

Nimero de documentos y procesos
entregados en fecha y forma

REFERENCIA

Nimero de documentos de control
previstos (12) partido del nimero de
documentos entregados

META

Entre 3y 5 dias de entrega seméforo
verde

Entre 5y 7 dias semaforo amarillo
Mas de 7 dias rojo

VALORES

Todos los informes se han estregado
entre 5y 7 dias

Desarrollar programaciones basadas
en el PLAN y ajustadas a las
realidades econémicas

NUmero de actividades que se
desarrollan

Numero de acciones realizadas
partido de las previstas

Entre el 100 % y el 70 % seméaforo
verde

Entre 70 % y 50% semaforo amarillo
Menos del 50% rojo

Actividades extraordinarias
conocidas no recogidas en la
programacion que realiza el PJ

Actividades realizadas con caracter
extraordinario partido de las
actividades extraordinarias
solicitadas

Entre 1y 3 actividades
extraordinarias semaforo verde
Entre 3y 5 amarillo

Mas de 5 rojo

Se han realizado entre el 70 y el 50
% de las actividades previstas

Se han realizado 3 actividades no
contempladas

Desarrollar una campafia de
Marketing que permita informar a la
totalidad de la poblacién juvenil y
permita la identificacién del servicio
de Juventud a través de una Imagen
corporativa determinada

NUmero de jévenes que participan a
través de la campafia de Marketing

NUmero de jévenes inscritos que
conocen la actividad a través de la
campaha

40% de los jévenes inscritos lo hagan
a través de haberse informado por
alguno de los métodos propuestas,
seméforo verde

Entre 20 y 30% semaforo amarillo
Menos del 20% seméaforo rojo

Entre el 20 y el 30% de los inscritos
lo han hecho a través de la campafia
de Marketing

Fidelizar a los destinatarios jévenes a
través de una gestion eficiente del
Plan

Numero de Incidencias producidas en
el servicio

Numero total de participantes partido
del nimero de incidencias

Entre el 10 y el 20 % de incidencias
semaforo verde

Entre el 20 y el 40% amarillo

Mas del 40 % rojo

NiUmero de jévenes que valoran
positivamente la actividad

Expectativa inicial partido de la
expectativa real

Porcentaje de los inscritos que
rellenen la ficha

70% o mas que valoren la actividad
entre un 4 o un 5 verde

50 % que valoren entreun4oun5
amarillo

Menos del 50 % rojo

0% de incidencias producidas

El 100 % de las fichas nos muestran
un alto grado de satisfaccion

Desarrollar materiales didacticos de
promocion y difusion

Calidad de los materiales elaborados

Cuestionarios devueltos

80 % valoran como (til material
semaforo verde

70y el 50% seméaforo amarillo
Menos del 50% rojo

Difusion de los materiales elaborados

Casas de la Juventud de la CAM
Escuelas de Tiempo Libre de la CAM
existentes partido de las que lo han
recibido

Alcanzar el 50% de los potenciales
destinatarios verde

Entre el 30 y el 50% amarillo

Menos del 30% rojo.

100 % de comentarios positivos

Alcanzado mas del 50% de
potenciales destinatarios




LOS CLIENTES

Perspectiva de clientes Objetivo 1 Objetivo2 Objetivo 3

Ser eficaces en la gestion del Plan, | Favorecer la participacion de forma | Proyectar los municipios a traves
cumpliendo con los estandares de directa e indirecta (WEB) de la gestiodn eficiente del servicio
calidad previstos de juventud y de la calidad de los
materiales elaborados




OBJETIVOS

Ser eficaces en la gestion del
Plan, cumpliendo con los
estandares de calidad previstos

INDICADOR

Numero de fechas clave e hitos
cumplidos

REFERENCIA

Fechas e hitos propuestos
partido de los desarrollados

META

Entre el 70 y 80% verde
Entre el 50 y el 70% amarillo
Menos del 50% rojo

NUmero de documentos y tareas
solicitadas, entregadas y
ejecutadas en tiempo y forma

Documentos y tareas solicitadas
partido de las ejecutadas en
tiempo y forma

Entre el 70 y 80% verde
Entre el 50 y el 70% amarillo
Menos del 50% rojo

VALORES

Cumplidos los hitos marcaos en un
100%

Todas las tareas solicitadas se han
entregado en tiempo y forma en un
100 % de los casos

Favorecer la participacion de
forma directa e indirecta (WEB)

NUmero de jovenes que acceden
a los servicio de juventud a
través de la WEB, el mail o via
telefonica

NUmero de jovenes totales
partido del nimero de usuarios

Participacion de mas del 10% de
la poblacién total verde
Participacion entre el 5% y el
10% amarillo

Participacion menos del 5% rojo

La participacion oscila entre un 5y un
10 %

Proyectar los municipios a través
de la gestion eficiente del
servicio de juventud y de la
calidad de los materiales
elaborados

Difusién de los materiales
elaborados

Casas de la Juventud de la CAM
existentes partido de las que lo
reciben

Escuelas de Tiempo Libre de la
CAM existentes partido de las
gue lo han recibido

EPAJy DGJ

Ayuntamientos de nuestro
extrarradio existentes partido de
los que lo reciben (Arganda del
Rey, Mejorada y Velilla, Rivas,
Torrejon, Coslada, Alcala,
Torres, Villalbilla, MISECAM)

Alcanzar el 50% de los
potenciales destinatarios verde
Entre el 30 y el 50% amarillo
Menos del 30% rojo.

Alcanzado el 100 % de destinatarios
previstos




EL VALOR

Perspectiva de valores

Objetivo 1

Optimizar la rentabilidad y
eficacia del PLAN

Objetivo2 Objetivo 3 Objetivo 4

Aumentar el nUmero de Realizar actuaciones Desarrollar productos finales
jévenes que utilizan el continuistas que permitan la | que favorezcan la proyeccion
servicio y el grado de identificacién con el servicio | del servicio y la promocion

satisfaccién de los municipios




OBJETIVO 1

Optimizar la rentabilidad y eficacia
del PLAN

INDICADOR

NUmero total de actuaciones
realizadas

REFERENCIA

Ndmero de actuaciones
desarrolladas partido de las previstas

META

Entre un 60 y 80% de actividades
desarrolladas verde

Entre el 40 y el 60% amarillo
Menos del 40% rojo

Porcentaje de plazas ocupadas en
las distintas actividades propuestas

Plazas ofertadas partido de las
ocupadas

Entre un 60 y 80% de ocupacion
verde

Entre el 40 y el 60% amarillo
Menos del 40% rojo

VALORES

Se han desatrrollado en torno a un 50
% de las actuaciones previstas

Se han ocupado en torno al 50% de
las plazas ofertadas

Aumentar el nimero de jovenes que
utilizan el servicio y el grado de
satisfaccién

Numero de jovenes que participan

Numero de jévenes que participan
partido del total de jévenes

Entre el 40 y el 60% verde
Entre el 20y el 40% amarillo
Menos del 20% rojo

Numero de jovenes que valoran
positivamente la actividad

Expectativa inicial partido de la
expectativa real

Porcentaje de los inscritos que
rellenen la ficha

70% o mas que valoren la actividad
entre un 4 o un 5 verde

50 % que valoren entre un4oun5
amarillo

Menos del 50 % rojo

La participacion es del 50%

El 70% de las fichas nos muestran
una satisfaccion por encima del 4 de
valoracion

Realizar actuaciones continuistas
gue permitan la identificacion con el
servicio

Actividades que no se realizan y el
porque

Numero de actividades que no se
realizan partido de las programadas

30% de actividades verde
Entre 40 y 50% amarillo
Mas del 50% rojo

Las actividades continuistas se han
realizado entre el 40 y el 50%

Desarrollar productos finales que
favorezcan la proyeccion del servicio
y la promocién de los municipios

Calidad de los materiales elaborados

Cuestionarios devueltos

80 % valoran como (til material
semaforo verde

70y el 50% semaforo amarillo
Menos del 50% rojo

Difusién de los materiales
elaborados

Casas de la Juventud de la CAM
existentes partido de las que lo
reciben

Escuelas de Tiempo Libre de la CAM
existentes partido de las que lo han
recibido

EPAJy DGJ

Alcanzar el 50% de los potenciales
destinatarios verde

Entre el 30 y el 50% amarillo
Menos del 30% rojo.

El 100 % valoran como muy dtil el
material difundido

Se han difundido los materiales al
100% de los usuarios previstos.




PARTE Il.

INFORME CUALITATIVO ENERO
A DICIEMBRE DE 2009



Perspectiva de Objetivo 1 Objetivo2 Objetivo 3 Objetivo 4
estructura

Contar con un equipo | Canalizar las | Mejorar los canales de Dotar al Plan Joven de presupuestos consolidados
de trabajo estable con | actuaciones de juventud | comunicacion con

las competencias | a través del PLAN | agentes y destinatarios

necesarias para | estratégico y con el equipo del PJ

gestionar el Plan Joven

COMENTARIOS

OBJ 1; Para facilitar la adecuada gestion del servicio es necesario contar con un equipo formado y capacitado. La formacion continua es un
proceso con perspectiva anual que valoraremos positivamente ya que se puede considerar como adecuado el desarrollo debido a que de
forma constante el equipo del PJ se sigue formando constantemente.

OBJ 2; A través de la puesta en marcha del Plan estratégico este hecho se ha ido paliando hasta convertirse en casi inexistente a lo largo del
afio. Todas las acciones extraordinarias o paralelas se han comentado e informado a los responsables del PJ, independientemente de nuestra
participacion directa o indirecta.

OBJ 3; Mediante la puesta en marcha del Plan estratégico se establecieron canales de comunicacién adecuados y eficaces que nos han
permitido resolver todas las dificultades y establecer las programaciones en tiempos y formas adecuadas. Concretamente a través del sistema
de envio de informes puesto en marcha en este semestre se ha conseguido que todos los Concejales y componentes de la Junta paritaria
estén informados totalmente de las acciones desarrolladas desde el Plan Joven.

OBJ 4; En este caso y si hay dudas en cuanto al color del CMI. Los indicadores establecidos nos aportan datos en cuanto a las aportaciones
extraordinarias realizadas desde los municipios para el desarrollo. En este caso hemos perdido dos municipios en relacion al 2008 (Ambite y
Olmeda). Esto ha mermado el desarrollo de actividades, especialmente los talleres artisticos que se estaban desarrollando en Ambite, Olmeda
y Villar, ya que la aportacion de Villar se ha derivado al apoyo de la Asociacion Cultural.

En cuanto al pago de facturas en tiempo razonables nos encontramos con casos verdaderamente graves como es el de Olmeda y Loeches
gue mantienen retrasos por encima del afio.



Perspectiva de
procesos

Objetivo 1

Utilizar el manual de
CALIDAD y buenas practicas
que permita sistematizar el

Objetivo2

Desarrollar programaciones
basadas en el PLAN y
ajustadas a las realidades

Objetivo 3

Desarrollar una campafia de
Marketing que permita
informar a la totalidad de la

Objetivo 4

Fidelizar a los destinatarios

jovenes a través de una
gestion eficiente del Plan

Objetivo 5

Desarrollar materiales
didacticos de promocion y
difusion

trabajo continuamente econdémicas poblacion juvenil y permita la
identificacion del servicio de
Juventud a través de una
Imagen corporativa

determinada

COMENTARIOS

OBJ 1; Desde el servicio de Juventud todos los informes previstos se ha desarrollado en tiempo y plazo, pero al realizar el envio a través de correo interno,
estos no han llegado en los primeros cinco dias de cada mes, tal y como teniamos previstos.

OBJ 2; Se han realizado el 50% de actividades previstas. Este hecho se ha producido por la falta de presupuesto de los municipios de Olmeda, Ambite y
Villar a la hora de realizar los talleres culturales. En cuanto al total de actividades planteadas de forma genérica y de forma concreta en los municipios que
aportan presupuesto, la consecucién de actividades se han desarrollado por encima del 80 %. Realizandose, todas las actuaciones de los programas
estables, viajes y talleres artisticos.

OBJ 3: En los municipios en los que se han divulgado las actividades, la participacién a las distintas propuestas ha estado sustentado en buena medida en
esta difusién. En los municipios en lo que esto no se ha producido ha mermado la participacion global de los y las jévenes. Entendemos que el envid de una
carta (con periodicidad semestral) mejoraria la comunicaciéon entre la administracién y los ciudadanos juveniles, favoreciendo de esta manera la participacion
en las distintas actividades. Estos datos se conoce a través de fichas de inscripcién en las que se pregunta como han conocido la actividad y porque medio.

OBJ 4; A través de las fichas de evaluacién de cada una de las actividades conocemos que el grado de satisfaccion es muy alto, no existiendo reclamaciones
por parte de los y las jovenes.

OBJ 5; Mediante la difusion del | Plan estratégico y del Manual “A TU RITMO” se ha conseguido promocionar el servicio de Juventud y a los seis municipios
de la mancomunidad. Se han estregado ejemplares a todos los municipios de la Comunidad de Madrid, Escuelas de Tiempo Libre y Casas de la Juventud,
asi como ha Universidades, DGJ, etc. Todas las respuestas recibidas en torno al material han sido muy positivas, entendiendo que el desarrollo de este tipo
de materiales proyecta el servicio y aumenta el valor del recurso.




Perspectiva de clientes Objetivo 1 Objetivo2 Objetivo 3

Ser eficaces en la gestion del Plan, | Favorecer la participacion de forma | Proyectar los municipios a traves

cumpliendo con los estandares de directa e indirecta (WEB) de la gestiodn eficiente del servicio

calidad previstos de juventud y de la calidad de los
materiales elaborados

COMENTARIOS

OBJ 1: Todas las fechas claves asi como hitos establecidos y documentacién solicitada se ha entregado en tiempo y forma. Estos se ha
producido tanto con los Concejales como con los técnicos de las instituciones con las que colaboramos, DGJ, Agencia Antidroga, Universidad
Complutense, Consejo de la Juventud, EPAJ.

OBJ 2; A través de los dispositivos puestos en marcha en la WEB del Plan Joven, hemos obtenido un mayor niUmero de participacion, ya
directa (participando de las actividades), como indirecta a través de los servicios ofertados (FORO, Documentacion e informacion alojada en la
WEB) . No obstante y pese a los esfuerzos realizados por divulgar este canal de informacion debemos de asumir que adn nos encontramos
lejos de los verdaderos parametros con los que nos gustaria funcionar, convirtiéndose en un elemento clave para el préximo afio la adecuada
divulgacion de los servicios y recursos WEB con lo que actualmente contamos.

OBJ 3; Mediante la difusion del | Plan estratégico y del Manual “A TU RITMO” se ha conseguido promocionar el servicio de Juventud y a los
seis municipios de la mancomunidad. Se han estregado ejemplares a todos los municipios de la Comunidad de Madrid, Escuelas de Tiempo
Libre y Casas de la Juventud, asi como ha Universidades, DGJ, etc. Todas las respuestas recibidas en torno al material han sido muy
positivas, entendiendo que el desarrollo de este tipo de materiales proyecta el servicio y aumenta el valor del recurso.




Perspectiva de valores Objetivo 1 Objetivo2 Objetivo 3 Objetivo 4

Optimizar la rentabilidad y Aumentar el nimero de Realizar actuaciones Desarrollar productos finales

eficacia del PLAN jovenes que utilizan el continuistas que permitan la | que favorezcan la proyeccion
servicio y el grado de identificacion con el servicio [ del servicio y la promocion
satisfaccion de los municipios

COMENTARIOS

OBJ 1; Enrelacion a las actividades ofertadas y al nimero de asistentes al mismo se han alcanzado parametros cercanos al 50% de ocupacion de toda la
oferta. Esto nos permite vislumbrar un buen desarrollo del trabajo propuesto, debido fundamentalmente a que se incorporan nuevos jovenes a los servicios.
No obstante también nos permite pensar que el Plan puede desarrollar ain mas su labor incrementando el nivel de ocupacién en todas las actividades
propuestas. Este hecho serd mas facil de alcanzarlo si contdsemos con la continuidad de talleres y actividades en aquellos municipios en los que se han
dejado de hacer actividades por motivos presupuestarios. Este hecho facilitaria la inclusion de nuevos jovenes a las actividades generales (viajes) y seguiria
proyectando el desarrollo y ocupacidn de las distintas propuestas.

OBJ 2; A través de una adecuada gestion de los servicios y actividades se ha conseguido fidelizar a los jovenes usuarios de las actividades. Este hecho se
muestra al no contar con ninguna queja (a través del sistema de reclamaciones del Plan Joven) y al contar con un nivel de satisfaccion alto o muy alto en
todas y cada una de las actividades.

OBJ 3; Este objetivo se ha alcanzado en los municipios de Campo Real, Loeches y Pozuelo, ya que han conseguido mantener las actividades que desde el
inicio del PLAN se pusieron en marcha. Esto es un dato muy importante para alcanzar la proyeccion final de las actividades y talleres asi como de fidelizar a
los usuarios. Entre politicos y técnicos debemos de buscar la manera de conseguir que se reanuden en el resto de municipios.

OBJ 4; El desarrollo de publicaciones anuales, de calidad y que se difundan adecuadamente se puede considerar como un hecho de gran valia para el
servicio. La buena imagen exterior (Comunidad de Madrid) que se tiene de la MISSEM y de sus servicio de Juventud nos esta dando mucho crédito a nivel
institucional, permitiéndonos realizar propuestas técnicas que son muy bien acogidas y contar con la partida presupuestaria mas alta para los municipio de
2008. Entendemos que a lo largo del Plan debemos de realizar al menos una publicacion anual que nos siga manteniendo en este alto nivel de
reconocimiento.



PARTE Ill.

CUADRO DE MANDO ENERO A
DICIEMBRE DE 2009



L
VISION: Co-Construir un Plan Estratégico de Juventud que incida sobre la realidad de los municipios y jovenes de la MISSEM, mejorando asi su calidad de vida.
MISION: Convertir al Plan Joven en un recurso imprescindible para el desarrollo y la promocién de la juventud y sus politicas dentro de los municipios de la Mancomunidad.

L. estratégicas

r la satisfaccion de los destinatarios respecto de los

servicios prestados y acciones desarrolladas

P. Valor

Social Econémico
Aumentar el nUmero Realizar actuaciones )
de jovenes que continuistas que Desarrollar productos finales que favorezcan la
utilizan el servicio y permitan la proyeccion del servicio y la promocion de los
el grado de identificacién con el municipios
satisfaccion servicio
P. Clientes
Politicos Jévenes Imagen de los municipios
Proyectar los municipios a través de
Favorecer la la gestion eficiente del servicio de
participacion de juventud y de la calidad de los
forma directa e materiales elaborados
indirecta (WEB)
P. procesos

Fidelizar a los jévenes a
través de una gestion
eficiente del Plan

P. estructura

Capital Humano

Capital econémico, social y de proyeccién
Dotar al Plan Joven de
presupuestos consolidados




PARTE IV.

SOPORTES DE CONTROL Y
GESTION DEL C.M.I.

Todos los datos anteriormente mostrados han sido validados a través del sistema de
calidad del Plan Joven y recogidos a través de fichas de evaluacién que sistematizan
nuestro trabajo, siendo estas:



FICHA DE EVALUACION A USUARIOS/AS

A través de esta ficha pretendemos conocer tu opinién en relacion a la actividad en la que
has participado.

Agradecemos tu colaboracion y sinceridad ya que nos ayudara a mejorar el servicio y la
calidad de nuestras actividades

Municipio en el que resides:

L] Ambite L campo Real L Loeches

L] Olmeda L] Pozuelo Ll villar L] otros
Edad: Sexo:

[ | Menos de 15 afios L] Femenino

L Entre 15y 19 afios L] Masculino

L Entre 20 y 24 afios
L] Entre 25 y 30 afios
L1 Mas de 30 afios

ACTIVIDAD:

Evalla de 1 a5 (siendo 1 el minimo y 5 el madximo)  los siguientes aspectos:

1 2 3 4 5

Responsable de la actividad

Informacién sobre la actividad

Desarrollo de la actividad (cumplimiento de horarios y
actividades, etc)

¢, Qué es lo que mas te ha gustado de la actividad?

¢ Y lo que menos?

¢ Qué aspectos mejorarias?

Te parece adecuada la relacion calidad precio




FICHA INSCRIPCION

A través de esta ficha podras conocer toda la informacion relacionada con la actividad a la que te vas
a inscribir.

Descripcioén de la actividad

Horarios: | Lugar: | Precio:
Proceso de inscripcion:

Lugar: | Plazos:
Documentacién necesaria:

[0 Justificante de ingreso [0 Ficha médica

0 D.N.I [ Tarjeta sanitaria
Incluye: No incluye:
CIReunion informativa  C1Monitores/as [0 Reunion informativa  [IMonitores/as
Fecha: (acompanantes y/o Fecha: (acompafantes y/o
[IMateriales especializados) ' Materiales especializados)
CIRégimen [CIMedio de transporte | [0 Régimen [C’Medio de transporte
[]Seguros [C]Entradas [ Seguros CJEntradas

Normas

Relativas al Plan Joven:

Relativas al lugar de la actividad:

Devoluciones:

Responsable

Nombre: Cargo:

Horario: Tfno. Contacto:

Sistema de evaluacion, con el fin de mejorar nuestro servicio y aumentar la calidad del mismo al
finalizar la actividad te facilitaremos una pequefia ficha de evaluacién en la que esperamos nos des tu
opinion y reflejes aquellos aspectos que consideres que deben de mejorar.

Sistema de reclamaciones: con el fin de mejorar nuestro servicio y ofrecerte una atencion
personalizada hemos establecido un sistema de reclamaciones donde tus opiniones seran
escuchadas y atendidas. Inférmate en tu Casa de la Juventud.

Como te has informado de la actividad ¢ pbénde?

[Carta recibida en tu casa. [ Carteles en la calle
[CICarteles CPolideportivo
COWEB del Plan Joven CInstituto

COWEB del Ayuntamiento. CJAyuntamiento
CIFlyers CJPlan Joven

[CJPor amigos [JCasa de la Cultura
CIPor familiares CJOtros

Otros

Edad:.......cooii DN L e,
Correo electrONiCo: . ......ou i e, TINO USUAINI@ :....v o eeieeeeiiieeee et
Nombre y apellidos del padre, madre y/o tutor/a (Si ProCeae):........ivr e vt i e e e e e e
DN, Tnomoavil: ............cooeen TINOTIJOI e,

La firma de esta inscripcién acepta las condiciones de la actividad y las normas que la regulan
(Ver Dorso)

FIRMA:




NORMAS

REVES DE LA HOJA DE INSCRIPCION

El Plan Jove se exime de responsabilidades en los siguientes casos:

1.

aogbkwn

"10.00.\‘.07

Si el usuario/a se olvida o extravia la documentacion necesaria para la
realizacion de la actividad.

Cualquier retraso en el medio de transporte ajeno al Plan Joven

Robo o deterioro de maletas o cualquier otro objetos personales.
Cualquier deterioro de la instalacion o de la propiedad privada o publica
Cualquier acto de vandalismo altercado o con la fuerzas de seguridad
del estado o con terceros.

Consumos de sustancias penadas por la LEY.

Cualquier accion que conlleve riesgo para su integridad o la de otros.
Faltas de respeto hacia profesionales y demas participantes.

La realizacion por parte de los usuarios/as de actos penados por la LEY.

O Cualquier condena o sancién derivada de la realizacibn de actos

penados por la LEY

11.En caso de que el infractor sea menor de edad seran los tutores legales

los que tendran que hacerse cargo de la situacion cualquiera que sea.

El incumplimiento de cualquiera de los puntos anteriores conlleva las
siguientes actuaciones:

Expulsion automética y definitiva de los servicios que desarrolla el Plan
Joven.
La no devolucion de cuotas o ingresos efectuados si los hubiere.



FICHA DE RECLAMACION

A través de esta ficha el Plan Joven pretende abrir un espacio de comunicacion y dar
respuesta a las demandas o incidencias que puedan ocurrir 0 hayan ocurrido durante el
desempefio de nuestra actividad.

Agradecemos de antemano su participacion en este proceso, puesto la finalidad de este
documento no es otra que mejorar la calidad de los servicios y del funcionamiento del Plan
Joven MISSEM.

FUNCIONAMIENTO

- Las reclamaciones se realizan con doble copia, en ambas debe aparecer la firma de la
persona que realiza la reclamacion y el sello del Plan Joven.

- Una de las copias sera entregada a la persona que realiza la reclamacién y la otra sera
tramitada por el Plan Joven.

- Las respuestas seran devueltas al usuario con un maximo de 15 dias.

- Una vez tramitada la respuesta se le avisara telefonicamente para que la pueda recoger en
la Casa de la Juventud.

DATOS DEL RECLAMANTE

Nombre y apellidos:
D.N.L.:

Tfno de contacto:
Correo electrénico:

D./ D@, coieiiiii i encalidad de ...t
EXPONE:

En base a lo anteriormente expuesto, SOLICITA:

Fdo: Sello Plan Joven MISSEM




FICHA DE CONTROL DE LA INFORMACION

A través de esta ficha sistematizaremos las demandas informativas solicitadas al servicio de
Juventud por la poblacién de la Mancomunidad.

MES:
MODO DE PETICION
[ Teléfonica CIPresencial
CIMail CDerivado

TIPO DE DEMANDA

CInformacion Juvenil [CJOtros recursos municipales
CJEmpleo COtros

CJFormacién

COSalud

CIDinamizacién
CITiempo Libre
[Viajes
[1Otros

Se resuelve la informacion demandada: Si// No

Informe aglutinado mensual.

¢, Cudntas peticiones totales?:

A través de qué modo?:

Tipo de demandas:

¢ Cuantas han sido resueltas?
¢,Cuantas no lo han sido?. ¢ Por qué?.




Modelo de informe mensual

MODELO DE INFORME MENSUAL, este informe tendra que ser entregado al
coordinador dentro de la primera semana del mes siguiente al que hace

referencia el informe. El informe se realiza por programas y municipios.

1. PROGRAMAS, con objetivo cuatrianual y anual.
1.1. Acciones 2009.
1.2. Acciones mensuales.
1.3. Detras de cada programa explicar las acciones desarrolladas
en segun que CASA o MUNICIPIO.
1.4. Exponer en los casos que proceda Graficas de participacion.
2. ORGANIZACION, exponer el cuadro anual (WEB) de cada municipio.
3. CONTROL Y GESTION, exponer el cuadro de demanda de la informacién
mas graficas.
4. PUBLICIDAD, folletos, notas de prensa, etc.

Anexos, Incidencias si las hubiere.



