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‘ COMUNICACION CLARA

Cartas de Servicios: resultados

68 Cartas de Servicios aprobadas y 64 en vigor
Mas de 600 compromisos

Mas de 1.300 indicadores

Mas de 225 areas de mejora implantadas en
2017

14 Areas de Acciéon Municipal (son 15)

64 Grupos de Redaccidn y Gestidn con mas de
300 participantes

11 Jornadas con cerca de 200 asistentes

n Calidad Y
Q Evaluacion

65%

del personal

municipal
conoce las CS

Reconocimientos
externos desde
2012
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:Qué no ha ido tan bien? Nuestro reto

La comunicacion ciudadana

Las Cartas de Servicios no se conocen
El propio nombre no explica qué son
Dificiles de encontrar en la web
Basicamente, si se entienden
Demasiado largas

Lo importante, muy tarde

Nuevos dispositivos, nuevos formatos

7 Calidad
Y Evaluacion

VoG

& MADRID

Focus group

VoluntariosxMadrid @voluntmadrid - 6 feb. v
A iniciativa de la Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania,
personas voluntarias por Madrid opinan sobre la Carta de Servicios de la Agencia
Tributaria, como férmula de participacion de la ciudadania en la gestion de los
servicios que presta el Ayuntamiento.
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:Qué queremos de la CC?

Aumentar el conocimiento de las Cartas de
Servicios por la ciudadania

. Ideas
= Hacer las Cartas mas sencillas para que resulten concretas que
mas comprensibles, interesantes y utiles a la NOS ayuden
ciudadania.

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

. Texto integro

= Dar a conocer sus derechos, promover su
participacion, facilitar la presentacién de Folleto
reclamaciones y sugerencias, y el acceso rapido a los Formato web
tramites que ofrece cada Carta.

n Calidad Y
Q Evaluacion



:Como lo hemos hecho?
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a opinion de expertos
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Para poder Ia Carta
Asi hacemos el ciloulo > e g
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Los documentos de trabajo

68

Cartas de

Servicios:
version web, texto
integro y folleto

71 Calidad
Evaluacion




Entrevistas con el

equipo de Calidad

“El contenido mas
importante son los
cCoOmpromisos.

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...”
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Dificultades de partida

El objeto de trabajo El concepto Carta de Servicios
es muy amplio, transversal, es opaco. La certificacion de calidad
diverso y multicanal exige unos requisitos al documento

Las Cartas interesan a Cada Carta

toda la poblacion la elabora un servicio

de Madrid y también a diferente, con sus

quienes visitan la ciudad particularidades

" Calidad
Evaluacion
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Primer diagndstico

La ciudadania Los compromisos Mucha informacion

no es el foco quedan ocultos, lgs datos relevante queda
también dispersa e invisible

Los graficos
de los indicadores
son.confusos

Hay diferencias notables

entre Cartas por la forma de
comunicar los contenidos

71 Calidad
Evaluacion
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Taller de ideacion
Pongamos el foco en las personas

La ciudadania
desconoce
muchos de los
servicios de las
Cartas

7 Calidad
Evaluacion

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

Podemos contar
lo mismo de otro
modo mas claro y
directo

& MADRID

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

HOEIES

Texto integro
Web
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Los 9 pasos de la metodologia

09

Revisa

08

Se interactivo

07

Integra audio
y video

7 Calidad
Evaluacion

Las personas
son el centroy

imagenes

® MADRID

02

Estructura

03

Escribe

04
Edita
Complementa
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7 Calidad
Evaluacion

01. Planifica

= ;Quien va a leerlas? Las personas usuarias y la
ciudadania

= ;Que 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? UNe
Norma 93200
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2018
iNDICE

SO

2. Servicios prestados ...
2 Compromisos de calidad .

Carta de Servicios

Parques y jardines R

10
5. Participacién ciudada 11
6. Gestionesytrdmites . 12

Fecha de aprobacice: 13 de marzo de 2013
Fecha de certificacian: 29 de diciembre de 2016
Fecha de dltima evakacion: 11 de jumio de 2018
Organas directiva: i ici .13
Otros datos de 14
Mormativa ... --15

Incluimos el Indice

Agrupamos contenidos
dispersos en bloques

Jerarquizamos la informacion:
titulos, encabezados, lineas

: Calidad
Evaluacion
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03. Escribe claro y simplifica

Principios que nos pueden ayudar:

a. Controla la longitud de parrafos y frases.
b. Sigue el orden natural de las frases.

c. Utiliza la voz activa. _— 5/ MADRID

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

e. Evita la acumulacion de elementos de negacién.
f. Enumera.

g. Conecta las ideas.

h. Escoge las palabras mas adecuadas. k. Utiliza lenguaje

i. Reformula. inclusivo.

j. Respeta las normas del espanol. . Escribe para pantallas.

Y ademas...

7 Calidad
Evaluacion
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04. Edita y complementa

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

= Usamos un recurso grafico para destacar apartados:

= Creamos listas que ordenen la informacion:
. —

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

71 Calidad
Evaluacion
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05. Anade imagenes

@ oeETvVoLOGRADO
Iconos, graficos, fotografias

€ oBETIVONO LOGRADO

06. Disena

=  Usamos mucho los blancos, facilitan la lectura ‘@

= Hemos optado por la sencillez de la
composicion

= Tipografia: lato -> distintos tamanos para los
apartados, subapartados, texto, tablas y notas

= Tabulacion: 2,5
= |Interlineado: 1,2

= Separacion entre apartados y parrafos: 2y 1
enter

= Alineacion: todo a la izquierda

Accesibilidad

n Calidad
Evaluacion
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O7/. Audio y video

08. Interactividad |

= |ncluimos enlaces
= Relacionamos informacion de distintos apartados

= Destacamos las sugerencias y reclamaciones, las gestiones y
tramites, las formas de participacion; se enlaza directamente

' EQEQE

= Calidad
Y Evaluacion
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| MADRID
2019 PLAMTILLA 2018 EJEMPLD
Carta de Servicios Carta de Servicios

(Nombre de la CS) Parques y jardines

Fecha de= aprobacicnc FORMATO FECHA 3 de marzo de 2013 Fechia de aprobacice: 13 de miarmo de 2013
Fecha de certificacidn: FORMATO FECHA 9 de diciembre d= 2016 Fecha da certificacion: 29 de diciembra de 2016
Fecha de dltima evaluacidn: FORMATO FECHA 1 de junic dz 2018 Fechia de iltima evalsacion: 11 de pumio de 2016

Carta de Servidios de ooconoooo: 2019

‘ Accesible
» Calidad

" Evaluacidn
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Presentacion

priaidaidarisbinbirbibiniiaiieiinrdnbinbibbobinbiardeiinbiobiobisl

N RN RN O 6 R A A BB G M 6 R M O B B O 6 IO D 0
priaidaidariebinbirbebiniieiderinrdnbinbibbobiniiariaiinbiobinbibbobinkinrid

Coon la sprobacion d= ests Carta de Servicios &l Svartamiznto de Madrid pore de
mirifiesto u compromiza con b calidad v con s mejora continua de los servicioz
que prazza; con ella pretende skancar los siguisntes objetivos:

OO RO
ORI BN, R R B0 WO N
OO RO

En &l Ayuntamienso de Madnid estan vigemtes an la schualidad =n el imbito de
AN Koo s sipuientes Cartas de Servicios:

ER e rdnbiebdnd EREE e biardnriebintey
ERerdnbiabdnbarbohiay = IR BCRC BORCN, W B0 W W
HMMHK en cifras

KN Moooooo KX Mooooo XN Moooooe XEN Moooooor KX Koooooon
Dabos & 31 de diciemire de.

7 Calidad
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Titular
Estrategia
2 paginas maximo -> “radiografia” del servicio

Informacion relevante, que llame la atencion,
que lleve a leer => importancia del servicio,
objetivo que se persigue con su prestacion

Informacion actualizada
Objetivos de la CS (UNE 93200)
CS relacionadas

El servicio en cifras: datos relevantes ->
servicios prestados, instalaciones o medios
disponibles, personal especializado, satisfaccion
ciudadana...



| MADRID
2. Servicios prestados
K N MO MR SN

= RO O OO DX,
= ROOO0Ooo0nonooOnonoE.
= ROOO0Ooo0nonooOnonoE.

= K0nD0O0O00nOooONoooo..
= K0nD0O0O00nOooONoooo..
= H O KM N KN

I M N0
= K0nD0O0O00nOooONoooo..
= K0D0O0O00nOnoONNooo..

Informacidn:
= Informar sobre las cuestionss generales relacionadas con los servicios prestados.

= Informar sobre ef estado ¥ tramitacion de los expedientes relacionados con kos
iciones, autorizacions: mniztrativas,

responsabilidad patrmonial,...).

Les canales astablecidos para [a presentscidn d= |3z sugerencias, reclamaciones v
falicitaciones son:
- [Enlapigina web:_wwow.madrides/contactar.
- Los telsfonos 010 o §15 268 210, Desde fuera de Madrid, sdlo el ditima.
- sz Oficinas de Atencicn 3 la Cudadania Lines Madrid.
- Las Oficinas de Registro.
- Bl Regetro Electronico dal Avuntamiento ds Madrid

Caritz de Servicios de Xiooooooooo: 2018

7 Calidad
Evaluacion

- Priorizacion ciudadana

- Servicios respecto de los cuales se asumen

compromisos (UNE 93200)

- Sin parrafos introductorios (se hacen pesados)

- Se incluird en todas las CS:

- el Servicio de Atencion a la ciudadania o

- los servicios de Informacién y Sugerencias,
felicitaciones y reclamaciones (UNE 93200:
formas de presentacion)

- Horarios y precios publicos
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- El corren |pozzal o electrdnice) dirisido &l drgana directivo responzable o
uridad prestadors del servicio, cuvos datos de localizacion v contacto se
recomen al fingl de este documenta,

Indicador 3.1, Koo oo oo o .

dor 3.2 K

Compromise 4
R R B O A . ] oo e |7, o oy
pRiaidaidaidabiabebbabiockieh

7 Calidad
Evaluacion

1° Compromisos relevantes

para las personas usuarias -> priorizacion
ciudadana de los atributos de calidad

;Qué interesa a las personas destinatarias de
nuestros servicios?

el tiempo de respuesta o de atencion

- 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 informaciéon que me dan



B MADRID

- El corren |pozial o electrdnice) dirizido @l drgana directivo responzable o
uridad prestaders del servicio, cuvas detos de localizacion v contacto se
recomen &l final de este documenta.

R BRGNS MR MBI B I BN RN I M IR I B X B XA
IR KA KR KON O R S WO KO B o o {refierencis a Rorario v precios
pbiicos]

3. Compromisos de calidad 20 CompromISOS de prOCGSOS

Compromise 1

sz relativos a medios y forma de realizar el servicio para
i T— garantizar su adecuada prestacion

Compromise 2

e Para prestar bien el servicio ;a qué nos

priaidaderiebinbibbiiiabinrdariardnbiabirbobinbisriardnbiebdnbobbohioriel

Indicador 2.1, Kamom s oo o . Com prometemOS?

Indicador 2.2, Koot on onoioNon Koo 0N

e 33 a que las personas estén adecuadamente formadas

Compromise 3
R N OB A R MR MR MR O MO A R R R B O OB t I I t' I | b H t
R B OB A A B R MR MR MO MO MO SO B K K.

Indicador 3.1, Koot on oo oo Ca o 0.

a tener siempre listo el material preciso \.\,\.

i [ ]
22N °®

\\

z:::::::ummxmmmmm ¥ oo
[
3° Compromisos de resultados
- satisfaccion de la ciudadania y de las personas
usuarias
- certificados de calidad y excelencia
_Jf_CaIidad

Evaluacion
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- El corren |pozial o electrdnice) dirizido @l drgana directivo responzable o
uridad prestaders del servicio, cuvas detos de localizacion v contacto se
recomen &l final de este documenta.

R BRGNS MR MBI B I BN RN I M IR I B X B XA
IR KA KR KON O R S WO KO B o o {refierencis a Rorario v precios
pbiicos]

3. Compromisos de calidad

— Reescribimos los compromisos

AR R A A R R R AN MR BN M R R A I B R O M A
priaidaderiabdnbibbiiiabinrdnriardnbiebonbobiohi s

T - Estilo directo y sin rodeos
Compranize2 - Tono cercano
I - Enfuturo

3. - No redactar compromisos dobles (o triples), hay

Indicador 2.3, Ko oo NEogonionCndc.

gue desdoblarlos. Sélo se redactaran juntos los

e — que estén relacionados

priaidaidnriebdnbibbiriabinrderierdnbiebirbabiabisriordntiel

Indicador 3.1, Koot on oo oo Ca o 0.

icador 3.2. X

Y los indicadores
- Distinguir la denominacion del indicador y su
descripcion

Compromise 4

n Calidad
Evaluacion



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

Analizamos el agua de 250 fuentes de beber, y supervisamos las analiticas de, al
menos, 10 al ano.

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

Resolvemos en 3 dias habiles o menos el 80 % de los deterioros producidos por
actos vandalicos en monumentos, y como maximo en 7.

Impartimos un minimo de 3.000 actividades de educacion ambiental al anno que son
valoradas con un 8,5 de media.

La ciudadania valora los parques y jardines con una puntuacion media igual o
superior a 6.



M MADRID

) Moo0a000000 00000 I0OINODOONOINN.
Indicador 7. 1. Koo o onnonnoionon o N,

Indicador 7.2, Koo oo oD,

Compromise XK
Contessaramos o §0% de las superencias, reclamaciones v felicitacionas comao
manimo en 30 dias matursles v en ningln caso enoun placo supenor 3 3 mezes

Indicador ¥X.1. Sugsrenciaz, reclamacionas v felicitaciones ralativas 2
miiiciicnm. Indicsder infarmatin

Indicador ¥X.2. Porcantaje de sugerencias, reclamaciones v felicitacionss relativaz a
AN KX IO X OO ok contestadas como miximo en 30 dias.

Indicador ¥¥.3. Porcantaje de cugerencias, reclamaciones v felicitacionss relativaz a
NN KX IO X OOy contestadas en 3 mezes

Medidas de subsanacién

Quisnas conzidersn gus o= ba incurplido alpuns d= los compromizos antariores
pueden comuricarks 3 través del Sztema de Sumerencias v Fedamaciones del
Aurtamiznte de Madrid (los canales sstablecidos pars su prezentacion se snumeran
enapartado 2 de esta Carta de Servicios). En cazo de incumrplmiento, ceies emaars
un &scrito informando d= las cauzas por las gue el compromize no pudo cumplirss,
a2 como de iz medida: sdoptadas para corregir b deficiencia datestads, i fuera
pozible.

Seguimienta y evaluacidn

Loz resulkados de ke mdicadoras aztablecidos para medir el cumplimisnio de loz
Comprmizos e pusdan consultar &n; www madrid =z, en Saedamiento > Cafdad w
Eplgcion > Modelos de Calidad v Excdenci » Carlan de Jervigios. Extos resultados

son evaluadoz anualmente.

7 Calidad
Evaluacion

Compromisode S, Ry F

Contestaremos el 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones como maximo en
30 dias naturales y en ningun caso en un plazo
superior a 3 meses.

Indicador XX.1. Sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a XXXxXXXXXXXXXX.
Indicador informativo.

Indicador XX.2. Porcentaje de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones relativas a
XXXXXXXXXXXXX contestadas como maximo en 30
dias.

Indicador XX.3. Porcentaje de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones relativas a
XXXXXXXXXXXXX contestadas en 3 meses.
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4, Derechos y responsabilidades

Derechos

AN O O DN RN N IR RN, B IO M A R NN R R R B BN MR M I
pabdnbabbariepiebdnbabbariabinrisrierdnbieborbobioh
NI BN O A RN A NI B R R M A A B R RN R R B O BB

| . La CS debe recoger los derechos y obligaciones de
Responsabitdades | los usuarios establecidos por la organizacion y los
s reconocidos expresamente por la normativa

fubdnbabbiriabisidardebinbiebibbabiabinrieiinbish
NI BN O A RN A NI B R R M A A B R RN R R B O BB

e vigente (UNE 93200).
L. Participacion ciudadana

El Ayurtamiento de Madnd realiza una apuests fuerte por & dezarrollo v poesta en
marchia de boz procesos que garanzicen el derecho de b ciudadaniz @ participaren

s o 2 o e S L e Incluimos el listado completo de las diferentes

= Propusstas ciudsdanas: progusstas de scbuacidn an azuntos de competencia Vd . . o 7 .
il o el Cus sncanlo spopes e pusden vias de participacion preVIStaS por el
llavan & cabo (mavoria simple d= loz participantes]. . .

e it s st o Ayuntamiento de Madrid en general y de las
e e —— relacionados con los servicios objeto de la Carta

= Iniciativas populares: iniciativas nommativas & inicistivas cludadanas para

ot d s en particular (UNE 93200).

7 Calidad
Evaluacion
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. Gestiones y tramites

En Iz sade elsctrdmica dal Svuntamiento d= Madrid fizuran todos ks tramibes v
mastionas que |z ciudadania pusds realizar relacionsdos com mooo oo e
Esﬁnm:mmh:mmmumw.im

- o —— Enumerar y poner el enlace a todas las gestiones
B y tramites que figuran en la Sede Electronica y
7. Datos de caracter general
Organo irective, Dates decontact gue la ciudadania puede realizar relacionados con
m*m%ﬁ%ﬁ;“%: los servicios objeto de la CS.
s e et gt
e Datos identificativos e informacién de contacto
T———— de la organizacion responsable y de la unidad
B prestadora del servicio. El horarios y los medios
i el e = s y lugares de atencién al publico (UNE 93200).
T e fre—— ot Estructurar la informacion:
|jb~ o = Organo directivo. Datos de contacto
Accesible = Unidad prestadora del servicio. Datos de
contacto

= Otros datos de interés

madrid.es Teléfono 010 datos abiertes

7 Calidad
Evaluacion



B MADRID

B. MNormativa

Mormativa municipal, estructura y competencias

Acuerdos en vigor de |3 Jurza de Gobisrmo de la Cludad de Madrid:

por &l que s= establece &l ndmers, denominacion y competencias de las Areas
n laz que se estruchara la Administracion municizal;

- por los gue o= eztablece a orzanizacion, estructura v delepacian de
CompatEncias &n su ttular v &m los titdares de los drgamas directivos de las
Areaz de Gobisrng de: Gooom oo, KON Y N

- o= dedepacion de competencias expecificas en bos Drganos Supericres ¢
Dirsctinos de las Areaas de Gobierno v de los Distritos.

Mormativa especifica. Leyes y Reales Decretos

A R OO A S B R R BRI O B O
A R OO A S B R R BRI O B O
A R OO A S B R R BRI O B O
™ RO O SN DA RN N I O IO 3 N DN DA

Comunidad de Madrid

R NI MR B BN M A DO B IO B M O
R NI MR B BN 3 M A SO B I B M O
R NI MR B BN M A DO B IO B M O
R NI MR B BN M A DO B IO B M O

Ayuntamiento de Madrid

A R O O A SRR B O B DN,
A R OO A S B R R BRI O B O
O NN R RN BTN R BTN, B O DR SR
O NN R RN BTN R BTN, B O DR SR

Calldad
7" Evaluacion

Relacion 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
Boletin Oficial en el que han sido publicadas.

madrid.es
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Portal web del Ayuntamiento de Madrid

Tramites  Actualidad El Ayuntamiento  Distritos Contacto

1) i\ :

-l

- CALIDAD

.
En portada Gobierno El Pleno Alcaldia Organ‘lzzacmn GOt."emo PUb"cac'O"e.s Y Medl(_)s d.e,
mumctpal abierto convocatorias | comunicacion
Lo mas visto ® Carta de Servicios de la Red de B Carta de Servicios de Calidad del.. Encuesta de Calidad de Vida y Sat...
ﬁ El Ayuntamiento * Calidad y Evaluacion > Modelos de Calidsd y Excelencia * Cartas de Servicios » Cartas de Servicios vigentes
@@ + a- C d S 11 1 Volver
a+ a1 artas de Serviclios vigentes -

Portada

Filtrar los resultados del listado >

Plan Estratégico

Plan de Gobierno

Total: 64 Mostrados: 1-25 B HBBA

Evaluacion

Modelos de Calidad y
Excelencia 4 Carta de Servicios de Actividades de Educacién y Sensibilizacion Ambiental

Cartas de Servicios

Modelos Caf y EFQM Carta de Servicios de Arbolado Urbano

Mormas IS0, EN Y UNE
Percepcién Ciudadana
Carta de Servicios de Atencién Integral al Contribuyente

Sugerencias y
Reclamaciones

Memorias

Mormativa



Tramites Actualidad El Ayuntamiento  Distritos  Contacto

Q
=t Ty : . 3 .

Enportada  Gobierno El Pleno Alcaldia _flSORBREROUR | ZORDETS, | Publicacicnesy|, [SURSEES e
municipal abierto convocatorias = comunicacion
Lo més visto (D Carta de Senvicios de la Red de B... | Carta de Senvicios de Calidad del.. - Encuesta de Calidad de Vida y St
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Derechos y
responsabilidades

Madrid, una de las ciudades europeas con mas zonas
verdes y arbolado en su territorio

Descarga el pdf |
Madrid es una ciudad comp ida con el medio i Yy
ha disefiado numerosos planes municipales para lograr una
mejora de la calidad de vida de la ciudadania y del visitante
de nuestra ciudad.

Conoce tus derechos
y responsabilidades

* Una de las ciudades europeas con mas zonas verdes y Suj elicit
arbolado en su territorio. reclama

> Envia tusolicitud
* Ha sido reconocida internaci por su li > Encuentra tu Oficina de
en el desarrollo de iniciativas urbanas de caracter sostenible. Alescam e

Participa y decide

> decide madrid

* En enero de 2018 el Ayuntamiento aprobé el Plan
Estratégico de Zonas Verdes, Arbolado y Biodiversidad,
que fija las estrategias a corto y medio plazo de evolucion
del verde urbano de la ciudad de Madrid.

> Voluntariado

>

Tramita
Accede a los datos
abiertos

20,48 m* 10% 150 100 km

Un 10 % de la ciudad de Madrid es verde.

de zona verde por dela ciudad huertos urbanos que de carril bici
habitante, mas que la de Madrid es cuidan los vecinos sefalizado que une
lia europea zona verde ensus barrios varios distritos

comprometida con
— el medioambiente

1'5 mill. 1.000 350 Madrid, una ciudad

lacion de fuentes de agua areas dejuego
arbolesy arbustos potabley 20.000 infantiles y de
de 200 especies papeleras personas mayores e

Qué servicios te ofrecemos en los parques y jardines +
Nuestros 10 compromisos de calidad ke
Medimos la calidad de nuestros servicios S o
Normativa aplicada Areas que prestan Localizacion
aestaCarta los servicios y contacto

+ + +

Informacién relacionada
g Calldad / + Publicacion en el BOAM (21.12.09) ]
Evaluacion « Declaraciones del Alcalde y Nota de prensa I



-

.Y ahora?




C COMUNICACION CLARA & | MADRID

madrid.es

Evaluacion de las CS p—
Correo de inicio
Indicadores 3

. ., Carta de Servicios
Reunion de evaluacién (Nombre de la CS)
Informe de evaluacién + CS 2019 amee pmmesses
Publicacion en madrid.es, Portal de )
. N

Transparencia y ayre N

7 Calidad
Evaluacion



C COMUNICACION CLARA & | MADRID

Muchas gracias

Maria Villanueva Cabrer
villanuevacm@madrid.es
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