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XII Jornada de Cartas de Servicios 

del Ayuntamiento de Madrid. Programa

 Apertura y bienvenida – Situación del proyecto de  
Cartas de Servicios 

 Las Cartas de Servicios en comunicación clara 

 Entrega de las Certificaciones obtenidas en 2018 

 Cierre de la Jornada
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Situación del proyecto de Cartas de 

Servicios 

 CS aprobadas

 CS evaluadas

 CS certificadas

 Relaciones externas 2018

 Las CS en el nuevo Observatorio de la Ciudad
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CS aprobadas - 4 -> 68

CS en vigor
64

CS en 
elaboración

7
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CS aprobadas - 68 Áreas de Acción

 Cohesión Social y Servicios Sociales: 11
 Cultura: 3        
 Deporte: 4
 Desarrollo Económico y Tecnológico: 2
 Empleo: 1        
 Espacios públicos abiertos: 2 
 Medio Ambiente: 5      
 Movilidad y Transporte: 4
 Relación con la Ciudadanía: 7
 Salud: 10            
 Seguridad y Emergencias: 6
 Turismo:  3 
 Urbanismo: ---
 Vivienda: 1
 Administración de la Ciudad: 9

Áreas de Gobierno

 Equidad, Derechos Sociales y Empleo: 
13

 Coordinación Territorial y 
Cooperación Público-Social: 1

 Economía y Hacienda: 7

 Salud, Seguridad y Emergencias: 16
 Participación Ciudadana, 

Transparencia y Gobierno Abierto: 9
 Desarrollo Urbano Sostenible: 1
 Medioambiente y Movilidad: 11
 Cultura y Deporte: 10
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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

Áreas de Mejora implantadas 157 140 234

CS evaluadas

VALOR
Focus Group con 
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Evaluación 2018

CS evaluables 62

CS no evaluables a 31 de 

marzo 7
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CS certificadas - 55 
Norma UNE 93200 de Cartas de Servicios

Certificación de 4 nuevas CS => 55 CS Certificadas
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Relaciones externas 2018

 Barómetro de calidad del servicio público en el gobierno de 
Marruecos
Rabat -> buenas prácticas internacionales
Madrid -> profundizar en el conocimiento del sistema de Cartas 
de Servicios del Ayuntamiento

 Metodología para la elaboración de las cartas ciudadanas en Túnez
Túnez -> definición de la metodología
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Las CS en el nuevo Observatorio de la 
Ciudad

Artículo 16. Sistemas del Observatorio de la Ciudad.

1. Para el ejercicio de sus funciones el Observatorio de la Ciudad dispondrá de unos 
sistemas de información permanentes que podrán consultarse en el portal institucional 
del Ayuntamiento de Madrid.

2. e. Cartas de Servicios
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Nuevo espacio 
en el que se 
publican las CS
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Nuestro principal objetivo  ahora -> hacerlo de 
otra manera, hacerlo mejor 

Comunicación clara

Estructura
Contenido
Diseño
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Muchas gracias

Javier Moscoso del Prado Herrera

moscosohj@madrid.es

dgtransparencia@madrid.es
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