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Situacion del proyecto de Cartas de

Servicios N

= (S aprobadas

= (S evaluadas

= (CScertificadas

= Relaciones externas 2018

= Las CS en el nuevo Observatorio de la Ciudad
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CS aprobadas

DATOS DE LOCALIZACION y CONTACTO
DERECHOS, RESPONSABILIDADES y PARTICIPACION
SUGERENCIAS y RECLAMACIONES
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Carta de Servicios

Grua Municipal
il | MADRID

DATOS DE LOCALIZACION y CONTACTO

DERECHOS, RESPONSABILIDADES y PARTICIPACION
SUGERENCIAS y RECLAMACIONES
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Carta de Servicios
Empresa Municipal de la

Madrid S.A.
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CS en vigor
64

CS en

elaboracion

2019

DATOS DE LOCALIZACION y CONTACTO
DERECHOS, RESPONSABILIDADES y PARTICIPACION

SUGERENCIAS y RECLAMACIONES

Carta de Servicios
Transporte en Autobus
Urbano
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DATOS DE LOCALIZACION y CONTACTO
DERECHOS, RESPONSABILIDADES y PARTICIPACION

SUGERENCIAS y RECLAMACIONES
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Carta de Servicios
Agencia Tributaria Madrid

| NOIDDNAOUINT

S0AV.1S3dd SOIDIANIS

v



&  MADRID

CS aprobadas - 68

Areas de Gobierno

Equidad, Derechos Sociales y Empleo:
13

Coordinacion Territorial y
Cooperacion Publico-Social: 1
Economia y Hacienda: 7

Salud, Seguridad y Emergencias: 16

Participacion Ciudadana,
Transparencia y Gobierno Abierto: 9
Desarrollo Urbano Sostenible: 1
Medioambiente y Movilidad: 11
Culturay Deporte: 10

7 Calidad

Evaluacion

Areas de Accidn

Cohesion Social y Servicios Sociales: 11

Cultura: 3

Deporte: 4

Desarrollo Econdmico y Tecnologico: 2
Empleo: 1

Espacios publicos abiertos: 2
Medio Ambiente: 5

Movilidad y Transporte: 4
Relacion con la Ciudadania: 7
Salud: 10

Seguridad y Emergencias: 6
Turismo: 3

Urbanismo: ---

Vivienda: 1

Administracion de la Ciudad: 9
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CS evaluadas

2015 2016 2017 2018

Cartas evaluadas 50/50 54/54 | 58/58 62
Compromisos 587 644 653
Grado de cumplimiento 80,73 81,71 82
Areas de Mejora implantadas 157 140 234

Focus Group con

VALOR VOLUNTArIQD 0 MAODrID

X|| Jornada de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid. 1 de febrero de 2019



&  MADRID P Evaluacibn

Evaluacion 2018

CS evaluables 62

INTRODUCCION

'SERVICIOS PRESTADOS

CS no evaluables a 31 de
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CS certificadas - 55

Norma UNE 93200 de Cartas de Servicios

Certificacion de 4 nuevas CS => 55 CS Certificadas

:z AENOR
Gestion de Cartas
de Servicios N
AE NOR Servicio
conform Certificado
Cartas de servicios
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Relaciones externas 2018 *

UNION EUROPEA

= Bardmetro de calidad del servicio publico en el gobierno de

Marruecos
Rabat -> buenas practicas internacionales
Madrid -> profundizar en el conocimiento del sistema de Cartas

de Servicios del Ayuntamiento

= Metodologia para la elaboracién de las cartas ciudadanas en Tunez
Tunez -> definicion de la metodologia
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Las CS en el nuevo Observatorio de |la
CI udad HOY ES NOTICIA

Tweets por @vsoriD )

@ Ayuntamiento Madrid &

Muchas gracias a las mas de 1100
personas que os acercasteis la

K s semana pasada a los puntos
Madrid aprueba su Cpnsejo informativos de Ia organica, donde
de Cultura, un espacio
estable de didlogo y
asesoramiento con el
sector cultural madrilefio bit ly/2zSFLiw #residuos
#aciertaconlaorganica
#OrganicaMadrid

repartimos mas de 1000 kits jHasta el
31 de enero puedes acercarte!

e o akgna de 195 12 OISTRITOS donde yo e
stlectaentc ¢ resiuo orghco”

El Pleno aprueba el
reglamento del
Observatorio de la
Ciudad

BFlecha y Yamila en
Conde Duque, musica y
danza para bebés en '

Espacio Abierto y Tierras -
del sud en Naves Matadero | e

Articulo 16. Sistemas del Observatorio de la Ciudad.
1. Para el ejercicio de sus funciones el Observatorio de la Ciudad dispondra de unos
sistemas de informacion permanentes que podran consultarse en el portal institucional

del Ayuntamiento de Madrid.

2. e. Cartas de Servicios
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Tramites

Nuevo espacio
en el que se
publican las CS

En portada Gobierno

Lo mis visto (D

@@ at+ a- &

Pian Estratégico

Pian de Gobierno

= Calidad
> Evaluacion

Evaluacion

Modelos de Calidad y
Excelencia

Percepcion Ciudadana

Calidad y Evaluacion

Sugerencias y
Reclamaciones

Memorias

Normativa

Xl Jornada de Ca

Actualidad

Carta da Senvicios de i Red de B..

Portal web del Ayuntamiento de Madrid

El Ayuntamiento  Distritos

Organizacion

B Pleno municipal

Alcldia

®  Ayuntamients > Calidad y Evaluacén

Calidad y Evaluacién

Plan Estratégico

Instrumento para la definicion, seguimiento y
svaluacion de |a estrategia municipal establecida
por el Gobiemo de |a Ciudad para cada mandato.
Incluye el Mapa Estratégico de |a Ciudad de
Madrid para el mandato 2015-2019, asi como las
versiones de mandatos anteriores para mostrar su
evolucicn

Modelos de Calidad y Excelencia

El Ayuntamiento de Madrid, con &l objetivo de
evaluar y mejorar de forma continua los servicios
que presta, utiliza los modelos de Calidad y
Excelencia principaimente utilizados por las
Administracicnes Publicas europeas

13e Cartae de Servicios

1oe Modelos o2 Excalencla CAF y EFGM

y 135 Normas 180, EN y UNE.

Carta d2 Sarvicios de Calldad del.

|MADRID

Contacto

CION

- <y

Gobierno
abierto

Publicacionesy  Medios de
convocatorias | comunicacion

Encuesta oe Caldad 02 Wida y Sat

« Volver

Plan de Gobiemo

El Plan de Gobierno 2015-2012 recoge &l conjunto
estructurado de objetivos politicos que ha
establecido el Gobierno de I3 Ciudad de Madrid
para el presente mandato, planificando la
estrategia fijzds hasts el nivel de actuaciones
concretas y permitiendo la evaluacion de Iz accion
municipal en todos sus ambitos de actuacion

Percepcion Civdadana

Conjunto integrado de estudios realizados por las
diferentes unidades del Ayuntamiznto con la
finalidad de conocer Ia opinicn, expectativas,
necesidades y satisfaccion de la ciudadania.

A continuacion se muestran:

Log resultados de |a Encuesta de Calkdad de2 Viday
Satisfaccion con los Sarviclos PObBCoE de 13 Cludad de
Madrid que s2 realiza anuaimenta
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Nuestro principal objetivo ahora -> hacerlo de
otra manera, hacerlo mejor

Comunicacion clara

Estructura
Contenido
Diseno
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Muchas gracias

Javier Moscoso del Prado Herrera
moscosohj@madrid.es

detransparencia@madrid.es
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