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1. Presentacion

Esta Carta de Servicios ve la luz con el propésito de informar a la ciudadania del conjunto de
servicios que el Ayuntamiento de Madrid, por medio del Padrén de Habitantes les ofrece,
manifestar su compromiso permanente por alcanzar los mayores niveles de calidad en su
prestacion, fomentar la participacién ciudadana y lograr la maxima transparencia en la
actividad administrativa que realiza.

El Padréon Municipal de Habitantes es el registro administrativo donde constan los vecinos y
vecinas del municipio. Toda persona que viva en Espana esta obligada a inscribirse en el
Padron del municipio en el que resida habitualmente, y a comunicar, a su Ayuntamiento, las
variaciones que experimente en sus circunstancias personales en la medida que impliquen una
modificacién de los datos que deben figurar en el Padrén Municipal con caracter obligatorio.

Los datos del Padrén Municipal de Habitantes constituyen prueba de la residencia en el
municipio y del domicilio habitual. El domicilio y la condicién de vecino/a de Madrid se
acredita mediante certificaciones y volantes de empadronamiento, que permiten resolver
multiples trdmites como escolarizacién en colegios publicos y concertados, obtencién de
becas y ayudas, gestiones judiciales, renovaciones de documentos personales (documento de
identidad, permisos de residencia y trabajo, el carné de conducir), reduccion de tarifa
telefénica y de suministro eléctrico, residencias de tercera edad, reduccién de tasas en
polideportivos municipales, ayudas por desempleo, asistencia sanitaria, acceso a
bonificaciones y reducciones en impuestos y tasas municipales, etc.

A partir de los datos del Padrén de Habitantes, el Instituto Nacional de Estadistica elabora y
actualiza el Censo Electoral con el que se celebran las votaciones.

El analisis de los datos del Padréon permite al Ayuntamiento y a las restantes Administraciones
Publicas conocer las necesidades de la ciudadania, y asi planificar con eficacia los distintos
servicios que se prestan a la ciudadania.

Para ello, el Ayuntamiento de Madrid, como encargado de la formacion, mantenimiento y
actualizacién del Padron Municipal de Habitantes, manifiesta su constante compromiso con la
calidad de los servicios y con su mejora continua como un elemento clave de su cultura
organizativa, contemplando a la ciudadania con derechos y arbitro de la calidad del servicio
prestado cuyas necesidades y expectativas se deben satisfacer.

Con la aprobacion de esta Carta de Servicios el Ayuntamiento de Madrid pone de manifiesto
su compromiso con la calidad y con la mejora continua de los servicios que presta; con ella
pretende alcanzar los siguientes objetivos:
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e Hacer visibles ante la ciudadania los servicios del Padrén de Habitantes y las
condiciones en que se prestan.

e Dar a conocer las responsabilidades y compromisos que se adquieren de prestar
los servicios con unos determinados niveles o estandares de calidad.

e Dar a conocer los derechos de la ciudadania en relacién con esos servicios y las
responsabilidades y obligaciones que contraen al recibirlos.

e Mejorar la calidad de los servicios prestados.

e Promover la participacion ciudadana.

e Aumentar el grado de satisfaccién de la ciudadania con los servicios prestados.

e Dar unaimagen de transparencia en la prestacién del servicio.

e Hacer patente el valor del trabajo de las personas que prestan el servicio y su
esfuerzo constante por mejorarlo.

En el Ayuntamiento de Madrid est4 vigente en la actualidad en este dmbito de actuacion también
de la Carta de Servicios de Informacion Estadistica de la Ciudad de Madrid.

Padron en cifras

1.500.826 964.187 22.519.117 264.660 198.334
total de variaciones certificados consultas web de altas en el cambios de
realizadas por el solicitados por  unidades municipales y padrén domicilio

ayuntamiento y internet administraciones

comunicadas al INE

Datos 2023

2. Servicios prestados

Gestion de la inscripcion de la ciudadania en el Padréon Municipal de habitantes.

=  Tramitar altas, bajas, cambios de domicilio y modificacidon de datos personales
= Actualizar de oficio de adquisicién de nacionalidad espanola, altas por
nacimiento y bajas por defuncién, nivel de instruccioén, etc.

Emisidn de justificantes de empadronamiento y certificados de la situacién actual e
histérica.

= Facilitar a la ciudadania la acreditacion de su residencia y domicilio para la

realizacion de diversos tramites y el acceso a determinados derechos y
servicios.
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Cesion de datos del Padrén Municipal de Habitantes a otras Administraciones
Publicas por exigencia legal o previa autorizacion de la persona interesada, y acceso
por las diferentes instancias municipales para gestion de tramites administrativos.

= Facilitar determinados tramites tales como, plazas escolares, tarjeta sanitaria,
Ley de Dependencia, tarjeta de trasportes, prestaciones sociales, etc.,
evitando el desplazamiento a las personas interesadas.

Gestion de las solicitudes de cambio de domicilio del permiso de circulacién del
vehiculo y del registro de conductores en colaboracién con la Jefatura Provincial de
Trafico.

Ejercicio del derecho al voto y la celebracién de los procesos electorales.
= Facilitar a la ciudadania el ejercicio del derecho al voto y la celebracién de los
procesos electorales.

Informacion

= Sobre las cuestiones generales relacionadas con los servicios prestados

= Sobre la situacion de empadronamiento a través del envio de comunicaciones a la
ciudadania que haya variado su situacion, y en el caso de la ciudadania extranjera
cuando tengan que renovar o confirmar su inscripciéon padronal.

= Sobre su inscripcién en el Censo electoral

Sugerencias, felicitaciones y reclamaciones

= Gestionar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones remitidas por la
ciudadania.
= |nformar sobre su estado de tramitacion.

Los canales establecidos para la presentacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones son:

- Lapagina web: www.madrid.es/contactar.

- El teléfono gratuito 010 (o 914 800 010 desde fuera de Madrid).

- Las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid.

- Las Oficinas de Registro.

- El Registro Electrénico del Ayuntamiento de Madrid.

- El correo (postal o electrénico) dirigido al érgano directivo responsable o
unidad prestadora del servicio, cuyos datos de localizacion y contacto se
recogen al final de este documento.
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3.

Compromisos de calidad

Compromiso 1

Adoptar medidas extraordinarias de proteccion de datos personales en situaciones
de especial riesgo (menores, violencia de género, 6rdenes de alejamiento, etc.) en un
plazo no superior a 5 dias habiles desde su recepcién en la Subdireccién General de
Estadistica en el 90% de los casos, y en 10 dias habiles en el 95% de los casos, y, en
todo caso, no mas de 30 dias habiles.

Indicador 1.1. Porcentaje de medidas extraordinarias resueltas en el plazo de 5 dias
habiles.

Indicador 1.2. Porcentaje de medidas extraordinarias resueltas en el plazo de 10 dias
habiles.

Indicador 1.3. Porcentaje de medidas extraordinarias resueltas en 30 dias habiles.

Compromiso 2

Asegurar la actualizacion permanente de los datos de Padron: Las altas por
nacimiento, las bajas por defuncién, las bajas por traslado de residencia, y demas
informacién facilitada por el Instituto Nacional de Estadistica y por los Registros
Civiles se actualizaran de oficio en el plazo de 10 dias habiles desde la recepcion de la
informacién en el 95% de los casos, y en el resto de los casos en un plazo inferior a
30 dias habiles.

Indicador 2.1. Porcentaje de actualizaciones realizadas en el plazo de 10 dias habiles.
Indicador 2.2. Porcentaje de actualizaciones realizadas en el plazo de 30 dias habiles.

Indicador 2.3. Actualizaciones que requieren tramites previos o instruccién de
expediente sobre el total de actualizaciones de oficio. Indicador informativo.

Compromiso 3

Aumentar respecto al afio anterior el nimero de gestiones relativas al padrén
realizadas a través de la pagina web. Ofrecer en el mismo acto de la solicitud, los
certificados de empadronamiento que se soliciten por parte de la ciudadaniay a
través de internet con identificacién electrénica.
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Los certificados de empadronamiento solicitados al Teléfono 010, por correo
electrénico o postal, y a través de internet sin identificacidn electrénica, se remitiran
por correo postal en el plazo de 10 dias habiles desde su solicitud.

Indicador 3.1. Gestiones y consultas realizadas a través de internet. Indicador
Informativo.

Indicador 3.2. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones sobre la obtencion
inmediata de certificados por Internet con identificacion electrénica. Indicador
informativo.

Indicador 3.3. Porcentaje de certificados solicitados sin identificacién electrénica
remitidos en un plazo de 10 dias habiles.

Compromiso 4

Facilitar el derecho al voto de la ciudadania ofreciendo informacion sobre su
inclusién en el Censo Electoral, y agilizando la tramitacion de las reclamaciones para
su envio a la Oficina del Censo Electoral en un plazo maximo de 15 dias habiles.

Indicador 4.1. Sugerencias y reclamaciones sobre la consulta al censo electoral.
Indicador informativo.

Indicador 4.2. Porcentaje de reclamaciones al Censo Electoral tramitadas en plazo de
15 dias habiles.

Indicador 4.3. Consultas al Censo Electoral por Internet. Indicador informativo.

Compromiso 5

Establecer un servicio presencial, telefénico y por Internet, durante toda la jornada
electoral en horario continuo de 8 a 20 horas, para informar a los electores, atender
de forma inmediata sus reclamaciones y resolver las incidencias de competencia
municipal. Como minimo se dispondra de cuatro puestos de atencién presencial
durante la jornada electoral.

Indicador 5.1. Personas atendidas por los distintos medios. Indicador informativo.

Indicador 5.2. Puestos de atencién presencial.
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Compromiso 6

Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la
ciudadania en relacién a los servicios prestados por el Servicio de Padrén de
Habitantes, contestarles de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a
partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 90% de
las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas por el Servicio de Padrén
de Habitantes en un plazo maximo de 15 dias naturales desde su presentacion, y en
ningun caso en un plazo superior a 30 dias naturales.

Indicador 6.1. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas en relacién al
Servicio Padrén de Habitantes. Indicador Informativo

Indicador 6.2. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al
servicio de Padrén de Habitantes contestadas dentro de los 15 dias naturales
siguientes a su presentacion.

Indicador 6.3. Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al
servicio de Padrén de Habitantes contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias
naturales desde su presentacion.

Medidas de subsanacion

Quienes consideren que se ha incumplido alguno de los compromisos anteriores
pueden comunicarlo a través del Sistema de Sugerencias, Reclamaciones y
Felicitaciones del Ayuntamiento de Madrid (los canales establecidos para su
presentacion se enumeran en apartado 2 de esta Carta de Servicios). En caso de
incumplimiento, se les enviara un escrito informando de las causas por las que el
compromiso no pudo cumplirse, asi como de las medidas adoptadas para corregir la
deficiencia detectada, si fuera posible.

Seguimiento y evaluacion

Los resultados de los indicadores establecidos para medir el cumplimiento de los
compromisos se pueden consultar en: www.madrid.es, en Ayuntamiento/Calidad y
Evaluacién/Modelos de Calidad v Excelencia/Cartas de Servicios. Estos resultados
son evaluados anualmente.
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4, Derechos y responsabilidades
Derechos

= Inscribirse en el Padrén Municipal que confiere la vecindad en la Ciudad de
Madrid y por lo tanto a ejercer el derecho al voto y ser elegible, participar en la
gestion municipal y utilizar determinados servicios municipales.

= Conocer la informacion que consta en el Padrén sobre su persona y a exigir su
rectificacion cuando sea errénea o incorrecta.

= Obtener justificantes de empadronamiento, volantes y certificados de su
situacién actual o histérica.

= Recibir informacién del colegio electoral donde les corresponde ejercitar el voto,
y presentar reclamaciones al Censo.

= En el caso de los extranjeros no comunitarios, nacionales de paises con Acuerdo
de reciprocidad, derecho a su inscripcion en el censo electoral de extranjeros
residentes en Espana.

= Las personas extranjeras comunitarias tienen derecho a realizar su opcién de
voto en Espaina para las elecciones municipales y al Parlamento Europeo.

= Recibir atencién por personal con formacién especializada, para recibir
respuestas adecuadas a la solicitud de informacién o gestién. Ser tratados con
respeto y deferencia.

=  Formular cualquier sugerencia, reclamacion y felicitacién sobre el
funcionamiento del servicio de Padrén Municipal de Habitantes.

= Conocer la identidad del personal bajo cuya responsabilidad se presta el servicio.

= Elegir el canal presencial, telefénico o electrénico a través del cual relacionarse
con el Ayuntamiento (salvo que estén obligadas a relacionarse a través de
medios electrdnicos).

= Exigir responsabilidades a su Administracion y personal cuando asi corresponda
legalmente.

Responsabilidades

=  Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el personal.

= |nscribirse en el Padréon Municipal de Habitantes del municipio donde reside
habitualmente, para obtener la condicién de vecina/o.

=  Comunicar los cambios de domicilio y modificacién de datos personales.

= Las personas extranjeras no comunitarias sin autorizacién de residencia
permanente deberan renovar su inscripcion de empadronamiento cada dos anos,
para no causar baja en el Padrén.

= Las personas extranjeras comunitarias y asimiladas tienen la obligacién de
confirmar su inscripcién de empadronamiento cuando sean requeridos para ello.
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Facilitar, de forma veraz, los datos y documentos necesarios para la realizaciéon
de las gestiones y tramites que asi los requieran.

Rellenar de manera legible y veraz los documentos, instancias y / o solicitudes
dirigidas a las dependencias del Ayuntamiento de Madrid.

Efectuar sugerencias y propuestas que pudieran mejorar el funcionamiento del
servicio del Padrén de Habitantes.

5. Participacion ciudadana

El Ayuntamiento de Madrid realiza una apuesta fuerte por el desarrollo y puesta en
marcha de los procesos que garanticen el derecho de la ciudadania a participar en la
toma de decisiones junto con los poderes publicos. Las vias de participaciéon
establecidas son:

Propuestas ciudadanas: propuestas de actuacion en asuntos de competencia
municipal o interés local. Cuando alcanzan los apoyos requeridos, pueden
someterse a debate y votacion final, decidiendo entre todas y todos las que se
llevan a cabo (mayoria simple de los participantes).

Audiencias publicas: el Ayuntamiento invita a la ciudadania a participar en
cuestiones especialmente significativas de la accion municipal y en funcién de lo
gue se decida mayoritariamente, se definiran las actuaciones a realizar.

Debates ciudadanos: la ciudadania puede compartir su opinién sobre temas que
les preocupan relacionados con la ciudad de Madrid.

Presupuestos participativos: permiten que la ciudadania decida de manera
directa a qué se destina una parte del presupuesto municipal.

Iniciativas populares: iniciativas normativas e iniciativas ciudadanas para
promover actividades de interés publico.

Proposiciones al Pleno y a las Juntas de Distrito y ruegos y preguntas en las
sesiones plenarias del Distrito correspondiente.

Pleno Abierto: jornadas de puertas abiertas en las que se puede participar
formulando preguntas o propuestas para la Alcaldia y los grupos politicos del

Ayuntamiento.

Consejos de Proximidad, Consejos Sectoriales y Consejo Director de la Ciudad:
érganos y espacios colegiados de participacion.
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= Sondeos de opinién, encuestas de satisfaccion y paneles ciudadanos:
instrumentos a través de los cuales se conoce la opinién y grado de satisfaccion
ciudadana con las politicas y servicios municipales.

= Sistema de Sugerencias y Reclamaciones: permite a la ciudadania ejercer su
derecho a presentar sugerencias relativas a la creacién, ampliacién o mejora de
los servicios prestados por el Ayuntamiento de Madrid, reclamaciones por
deficiencias, tardanzas, desatenciones, incidencias no atendidas o cualquier otra
anomalia en su funcionamiento, y también felicitaciones.

A través de decide.madrid se pueden presentar propuestas, someter a audiencia
publica las cuestiones mas relevantes del gobierno de la Ciudad, participar en
debates y en la elaboracion de los Presupuestos del Ayuntamiento.

6. Gestiones y tramites

En la sede electrénica del Ayuntamiento de Madrid figuran todos los tramites y
gestiones que la ciudadania puede realizar relacionados con el Padrén.

Se pueden encontrar en la siguiente ruta:

Sede electrénica/Ciudadania/Temas/Padrén y otros documentos personales.

Se pueden realizar los siguientes tramites:

- Padrén Municipal. Baja por fallecimiento
- Padrén Municipal. Baja por cambio de residencia
- Padrén  Municipal. Renovacién de inscripcion de los extranjeros no

comunitarios

- Padrén Municipal. Modificacion y actualizacion de datos personales (excepto
domicilio)

- Padrén Municipal. Confirmacion de residencia de los extranjeros comunitarios
y asimilados y extranjeros no comunitarios con Tarjeta de Residencia
Comunitaria o Permanente

- Padrén Municipal. Solicitud de Baja y Alegaciones a baja por inscripcién
indebida

- Padrén Municipal. Alta y cambio de domicilio en Padrén.

- Padrén Municipal. Solicitud de justificantes de empadronamiento: certificados
y volantes

- Consulta del Censo electoral y presentacion de reclamaciones

- Comunicacién del cambio de domicilio en los Registros de vehiculos vy
conductores
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7.

11

Datos de caracter general

Organo directivo. Datos de contacto

Area de Gobierno de Economia, Innovacién y Hacienda:
Direccion General de Contratacion y Servicios

C/ Alcala 45 (28014 Madrid)

dg.contraser@madrid.es

Unidad prestadora del servicio. Datos de contacto

Subdireccién General de Estadistica, Padron y Procesos Electorales
Servicio de Padréon de Habitantes

C/ Augusto Figueroa, 36. 1% Planta (28004 Madrid)
datoscensales@madrid.es

Otros datos de interés

Convenios y colaboraciones con otras Administraciones:
e Jefatura Provincial de Tréfico.
e Consejeria de Sanidad de la Comunidad de Madrid.
e Consejeria de Educacion e Investigacion de la Comunidad de Madrid.

La Direccion General de Economia y Sector Pulblico presta también el Servicio de
Informacién de Estadistica de la Ciudad de Madrid.

La informacién Estadistica del Padrén Municipal de Habitantes se puede consultar en
el portal de datos abiertos: https://datos.madrid.es/portal/site/egob/

A través del portal de datos abiertos se ofrecen ficheros de datos detallados y en
formatos reutilizables. Estos datos son muy utiles para realizar analisis, estudios,
desarrollar aplicaciones o cualquier otra finalidad de interés para la ciudadania.

Normativa
Normativa municipal, estructura y competencias

=  Decreto de la Alcaldia por el que se establece el nimero, denominacién y
competencias de las Areas en las que se estructura la Administracion del
Ayuntamiento de Madrid.
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= Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se establece
la organizacion y competencias del Area de Gobierno de Economia, Innovacion y
Hacienda.

Referida al Padréon Municipal de Habitantes

= Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos vy libertades de los
extranjeros en Espaia y su integracion social.

= Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las bases de régimen local.

= Real Decreto 240/2007, de 16 de febrero, sobre entrada, libre circulacion y
residencia en Espana de ciudadanos de los Estados miembros de la Unidn
Europea y de otros Estados parte en el Acuerdo sobre el Espacio Econémico
Europeo.

= Real Decreto 3425/2000, de 15 de diciembre, sobre inscripcion de los espafioles
en los Registros de Matricula de las Oficinas Consulares en el extranjero.

= Real Decreto 1690/1986, de 11 de julio, por el que se aprueba el Reglamento de
Poblacion y Demarcacion Territorial de las Entidades Locales.

= Resoluciéon de 30 de enero de 2015, del Presidente del Instituto Nacional de
Estadistica y del Director General de Coordinacién de Competencias con las
Comunidades Auténomas y las Entidades Locales, por la que se dictan
instrucciones técnicas a los Ayuntamientos sobre la gestion del Padrén
municipal.

= Resoluciéon de 17 de febrero de 2020, de la Presidencia del Instituto Nacional de
Estadistica y de la Direccién General de Cooperaciéon Autondmica y Local, por la
gue se dictan instrucciones técnicas a los Ayuntamientos sobre la gestion del
Padrén municipal.

Referida a elecciones

= Ley organica 5/1985, de 19 de junio, del Régimen Electoral General.

= Real Decreto 1799/2003, de 26 de diciembre, por el que se regula el contenido
de las listas electorales y de las copias del censo electoral.

= Real Decreto 157/1996, de 2 de febrero, dispone la actualizacion mensual del
Censo Electoral y regula los datos necesarios para la inscripciéon en el mismo.

= Real Decreto 605/1999, de 16 de abril, de regulacion complementaria de los
procesos electorales.

= Resolucién de 27 de octubre de 2014, de la Oficina del Censo Electoral, por la
que se establecen los procedimientos y se aprueba el modelo de solicitud para la
inscripcién en el censo electoral de residentes en Espafa de nacionales de paises
con acuerdos para las elecciones municipales.

= Resolucion de 23 de enero de 2017, de la Oficina del Censo Electoral, sobre
reclamaciones a los datos de inscripcién en el Censo Electoral.
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13

Orden 642/2011, de 25 de marzo, del Ministerio de Economia y Hacienda por la
gue se dictan normas técnicas para la actualizacién mensual del Censo Electoral.
Orden de 21 de marzo de 1991, por la que se regula el proceso de reclamacion
administrativa en periodo electoral. (Presidente del Instituto Nacional de
Estadistica y Director de la Oficina del Censo Electoral).

Orden EHA/2264/2010, de 20 de julio, por la que se dictan normas e
instrucciones técnicas para la formacion del censo electoral de residentes en
Espaia que sean nacionales de paises con Acuerdos para las elecciones
municipales.
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