
Cartas de Servicios
del Ayuntamiento de Madrid

Comunicación Clara



68 Cartas de Servicios aprobadas y 64 en vigor

Más de 600 compromisos

Más de 1.300 indicadores

Más de 225 áreas de mejora implantadas en 
2017

14 Áreas de Acción Municipal (son 15)

64 Grupos de Redacción y Gestión con más de 

300 participantes

11 Jornadas con cerca de 200 asistentes

Cartas de Servicios: resultados

65%
del personal 
municipal 
conoce las CS

Reconocimientos 
externos desde 
2012



¿Qué no ha ido tan bien? Nuestro reto

La comunicación ciudadana

Las Cartas de Servicios no se conocen

El propio nombre no explica qué son

Difíciles de encontrar en la web

Básicamente, si se entienden

Demasiado largas

Lo importante, muy tarde

Nuevos dispositivos, nuevos formatos

Focus group



¿Qué queremos de la  CC?

1. Ideas 
concretas que 
nos ayuden

2. Texto íntegro 

Folleto

Formato web 

Aumentar el conocimiento de las Cartas de 
Servicios por la ciudadanía

 Hacer las Cartas más sencillas para que resulten 
más comprensibles, interesantes y útiles a la 
ciudadanía.

 Visibilizar y acercar los servicios, sus compromisos 
de calidad y sus resultados.

 Dar a conocer sus derechos, promover su 
participación, facilitar la presentación de 
reclamaciones y sugerencias, y el acceso rápido a los 
trámites que ofrece cada Carta.



¿Cómo lo hemos hecho? 



La opinión de expertos



Los documentos de trabajo

68
Cartas de 
Servicios:
versión web, texto 
íntegro y folleto



Entrevistas con el
equipo de Calidad

“El contenido más 
importante son los 
compromisos.

Es un sistema de mejora”



“Las unidades que tienen
Carta de Servicios
funcionan mejor. Medir
sus resultados les ayuda
a mejorar”



“Las Cartas apenas tienen
trascendencia social, ni siquiera
se comunican en las redes
sociales del Ayuntamiento...”



Dificultades de partida

El objeto de trabajo
es muy amplio, transversal,
diverso y multicanal

Las Cartas interesan a
toda la población
de Madrid y también a 
quienes visitan la ciudad

Cada Carta
la elabora un servicio
diferente, con sus
particularidades

El concepto Carta de Servicios 
es opaco. La certificación de calidad 
exige unos requisitos al documento



Primer diagnóstico

La ciudadanía
no es el foco

Los compromisos se 
quedan ocultos, los datos 
también

Hay diferencias notables 
entre Cartas por la forma de 
comunicar los contenidos

Mucha información 
relevante queda 
dispersa e invisible

Los gráficos 
de los indicadores 
son confusos



Taller de ideación

Pongamos el foco en las personas

La ciudadanía
desconoce
muchos de los 
servicios de las 
Cartas

El lenguaje 
administrativo no 
es adecuado para 
que la 
información 
llegue de forma 
directa  

Podemos contar 
lo mismo de otro 
modo más claro y 
directo

No tenemos que 
hacer literatura, 
sino aportar 
datos concretos 
que reflejen el 
compromiso



Prototipado:

Texto íntegro
Web

Formatos
finales



Los 9 pasos de la metodología

Las personas 
son el centro y 

el foco



01. Planifica

 ¿Quién va a leerlas? Las personas usuarias y la 
ciudadanía

 ¿Qué tono conviene usar? Depende en gran medida 
de la persona destinataria, del tipo de escrito y de 
su soporte –> tono cercano

 ¿Qué formato es mejor? 

 ¿Qué elementos deben incluir?
Norma 93200



02. Estructura

Incluimos el Índice

Agrupamos contenidos 
dispersos en bloques

Jerarquizamos la información:
títulos, encabezados, líneas

General
En cada apartado



03. Escribe claro y simplifica

Principios que nos pueden ayudar:

a. Controla la longitud de párrafos y frases.

b. Sigue el orden natural de las frases.

c. Utiliza la voz activa.

d. Ten cuidado con los gerundios, infinitivos y 
participios.

e. Evita la acumulación de elementos de negación.

f. Enumera.

g. Conecta las ideas.

h. Escoge las palabras más adecuadas.

i. Reformula.

j. Respeta las normas del español.

Y además…

k. Utiliza lenguaje 
inclusivo.

l. Escribe para pantallas.



04. Edita y complementa

 Destacamos con negrita palabras clave para facilitar la 
lectura. El subrayado solo lo utilizamos para los 
hipervínculos. 

 Usamos un recurso gráfico para destacar apartados:

 Creamos listas que ordenen la información:

 Utilizamos las notas para “despejar” la lectura: aquella 
información que no se pueda insertar de manera fluida 
en el texto corrido o que pueda complicar el ritmo la 
situamos al pie con una numeración clara.



05. Añade imágenes

Iconos, gráficos, fotografías

06. Diseña

 Usamos mucho los blancos, facilitan la lectura

 Hemos optado por la sencillez de la 
composición

 Tipografía: lato -> distintos tamaños para los 
apartados, subapartados, texto, tablas y notas

 Tabulación: 2,5

 Interlineado: 1,2

 Separación entre apartados y párrafos: 2 y 1 
enter

 Alineación: todo a la izquierda

Accesibilidad



07. Audio y video

08. Interactividad

 Incluimos enlaces 

 Relacionamos información de distintos apartados

 Destacamos las sugerencias y reclamaciones, las gestiones y 
trámites, las formas de participación; se enlaza directamente

09. Revisa y prueba



Accesible



- Titular

- Estrategia

- 2 páginas máximo -> “radiografía” del servicio 

- Información relevante, que llame la atención, 

que lleve a leer => importancia del servicio, 

objetivo que se persigue con su prestación

- Información actualizada 

- Objetivos de la CS (UNE 93200)

- CS relacionadas 

- El servicio en cifras: datos relevantes ->  

servicios prestados, instalaciones o medios 

disponibles, personal especializado, satisfacción 

ciudadana...



- Priorización ciudadana

- Servicios respecto de los cuales se asumen 

compromisos (UNE 93200)

- Sin párrafos introductorios (se hacen pesados) 

- Se incluirá en todas las CS: 

- el Servicio de Atención a la ciudadanía o 

- los servicios de Información y Sugerencias, 

felicitaciones y reclamaciones (UNE 93200: 

formas de presentación)

- Horarios y precios públicos 



1º Compromisos relevantes 

para las personas usuarias -> priorización 

ciudadana de los atributos de calidad

¿Qué interesa a las personas destinatarias de 

nuestros servicios? 

- el tiempo de respuesta o de atención

- la continuidad del servicio

- la profesionalidad de la persona que atiende

- las instalaciones y el material en buen estado

- que seamos sostenibles

- la fiabilidad de la información que me dan

- ...



2º Compromisos de procesos

relativos a medios y forma de realizar el servicio para 

garantizar su adecuada prestación 

Para prestar bien el servicio ¿a qué nos 

comprometemos? 

- a que las personas estén adecuadamente formadas

- a tener la plantilla cubierta 

- a tener siempre listo el material preciso

3º Compromisos de resultados

- satisfacción de la ciudadanía y de las personas 

usuarias

- certificados de calidad y excelencia



Reescribimos los compromisos 

- Estilo directo y sin rodeos

- Tono cercano

- En futuro

- No redactar compromisos dobles (o triples), hay 

que desdoblarlos. Sólo se redactarán juntos los 

que estén relacionados 

Y los indicadores

- Distinguir la denominación del indicador y su 

descripción



Nuestros 9 compromisos de calidad

- Plantamos y repoblamos al menos el 90 % de lo programado.

- Mantenemos los parques y jardines limpios cumpliendo al menos un 70 % del 

criterio ideal. 

- Atendemos el 87 % de los incidentes urgentes en materia de seguridad en 8 minutos 

o menos, y en un tiempo medio de 12 minutos en los casos restantes.

- Analizamos el agua de 250 fuentes de beber, y supervisamos las analíticas de, al 

menos, 10 al año.

- Atendemos los avisos por plagas, cucarachas y ratas en 24 horas como máximo.  

- Resolvemos en 3 días hábiles o menos el 80 % de los deterioros producidos por 

actos vandálicos en monumentos, y como máximo en 7.

- Impartimos un mínimo de 3.000 actividades de educación ambiental al año que son 

valoradas con un 8,5 de media. 

- La ciudadanía valora los parques y jardines con una puntuación media igual o 

superior a 6.



Compromiso de S, R y F

Contestaremos el 60% de las sugerencias, 

reclamaciones y felicitaciones como máximo en 

30 días naturales y en ningún caso en un plazo 

superior a 3 meses. 

Indicador XX.1. Sugerencias, reclamaciones y 

felicitaciones relativas a xxxxxxxxxxxxx. 

Indicador informativo.

Indicador XX.2. Porcentaje de sugerencias, 

reclamaciones y felicitaciones relativas a 

xxxxxxxxxxxxx contestadas como máximo en 30 

días. 

Indicador XX.3. Porcentaje de sugerencias, 

reclamaciones y felicitaciones relativas a 

xxxxxxxxxxxxx contestadas en 3 meses. 



Incluimos el listado completo de las diferentes 

vías de participación previstas por el 

Ayuntamiento de Madrid en general y de las 

relacionados con los servicios objeto de la Carta 

en particular (UNE 93200).

La CS debe recoger los derechos y obligaciones de 

los usuarios establecidos por la organización y los 

reconocidos expresamente por la normativa 

vigente (UNE 93200).



Accesible

Enumerar y poner el enlace a todas las gestiones

y trámites que figuran en la Sede Electrónica y 

que la ciudadanía puede realizar relacionados con 

los servicios objeto de la CS. 

Datos identificativos e información de contacto

de la organización responsable y de la unidad 

prestadora del servicio. El horarios y los medios 

y lugares de atención al público (UNE 93200). 

Estructurar la información: 

 Órgano directivo. Datos de contacto

 Unidad prestadora del servicio. Datos de 

contacto

 Otros datos de interés

madrid.es



Relación actualizada de las normas reguladoras de 

cada uno de los servicios objeto de la Carta (UNE 

93200).

Se deben denominar tal como aparecen en el 
Boletín Oficial en el que han sido publicadas.

madrid.es







¿Y ahora?



madrid.es

Evaluación de las CS

Correo de inicio
Indicadores
Reunión de evaluación
Informe de evaluación + CS 2019 

Publicación en madrid.es, Portal de 
Transparencia y ayre



Muchas gracias

María Villanueva Cabrer
villanuevacm@madrid.es


