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C COMUNICACION CLARA ﬁ ‘ MADRID

Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid 2005-2018
Acuerdo de la Junta de Gobierno de 25 de junio de 2009

—— Son documentos publicos por medio de los cuales el Ayuntamiento de
Madrid informa sobre los servicios que presta y en qué condiciones y
asumen compromisos de calidad con la ciudadania

—— |nstrumento de coordinacidon interna

—— Herramienta de comunicacion y de rendicion de cuentas,
participacion y transparencia

——  Modelo de calidad



C COMUNICACION CLARA ﬁ ‘ MADRID

Contenido de las Cartas de Servicios

Qo W MADRID

;Qué? Servicios prestados U]_\E e

Fecha de certificacion: 29 de diciembre de 2016
Fecha de dGltima evaluacién: 11 de junio de 2018

NormalizaciénEspafiola Carta de Servicios de Parques y Jardines

;Quién? Unidad responsable Norma 93200 [Eimrodocar |

Madnd es une ciudad comprometida con el medio y ha disefiado r
planes municpales para lograr una mejora de la calidad de vida de la cudadania y del visitante
de nuestra dudad. Es una de las cudades europeas con més zonas verdes y arbolado en su

;Donde? Datos de localizacidon y contacto e e ot e

Este compromiso en verde fue recompensado en el afio 2010 con el prestigicso premio
“Green Good Design”, que concede The Chicago Athenaseurn y The Euwropean Centre for
Architecture Art Design and Urban Studies, como reconocimiento por su liderazgo en el
desarrolio de Inidativas urbanas de cardcter sostenible.

;Como? Compromisos de calidad -> Indicadores e g s e ot st e s et

los espacios antes destinados al trafico rodado en una gran zona verde lineal, dotando a

Madrid de una Infraestructura medicambiental Onica. Es un gran espado verde @n
accesibilidad universal que ocupa una superficle de més de 120 Ha. en el gue e puede
encontrar dmbitos muy diversos tanto destinados a zonas ajardinadas (Aniceto Marinas, Virgen
del Puerto, Avda. de Portugal, Huerta de la Partida), éreas drcuitos b ludabl
pistas deportivas, senda cdable o para eventos culturales.

Para faclitar la permeabilidad entre los Distritos situados en ambas mérgenes del rio, destacan
puentes de nueva creacidn que por su singularidad constituyen nuevos iconos urbancs (de

Derechos y responsabilidades
Sistemas de participacion establecidos e o v o o S st Rt a1 8

. . Para seguir avarzando en esta linea de trabajo, se presentd en enero del 2018 el Plan
Estratégico de Zonas Verdes, Arbolado y Blodiversidad, que fija las estrategias a corto y medio
Sugerencias y Reclamaciones e e e e s
directrices del Plan de Goblerno Municipal, particularmente las referidas a "establecer politicas
de ecologia urbana que mejoren la calidad de vida y la sostenibilidad de la cudad” y
“desarrollar estrategias de actuacién urbana frente al cambio dimético”.
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Portal web del Avuntamiento de Madnd

Trimites Acwalidad El Ayuntamiento  Distritos  Contacto
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Gabiermn Abierpo
Memorias
Mormatva

Beledn Obsermioria de
la Cradad

Plan Estratégicn

Instrumenta para I definicidn, seguirmientoy
svalusciin de la estrateniz mumdipal establecsda
por el (Gotkerna de |3 Civdad para cada mandato.
Inchrye =l Mapa Estratépica g2 la Ciudad de
Madrid 2015-2018, a=i coma versicnes anterioes
para mostrar su evolucicn

(]

Cartas de Senvicios

El Sisterna de Canss de Senvicios recoge
informacion relativa a |a identificacion, seguimenth
v evaluacidn g2 los compromisos de calidad con l
los que == prestan los servicios momicipales, para
su mejora continua

Certificade AENOR Conform 3l Sisterma de Gestigh

Madrid

abierto

Cart3 ga Samdtias Je oS Saimings. Memora 2016

\folwer

Plean de Gobierno

El Plan de Gobserma 2015-201% recoge &l conjunto
estrechurado de objetves politicos que ha
estzblecido ef Gobeme ge I3 Ciudad de Madrid
par3 el presente mandsta, planifizando 8
estratepia filzds haszta &l nivel de actusciones
conoreies y permitiends |z evslescion de lesccidn
muanicigal Bn tedos sus ambitas de sctuscion

(]

Percepcion Ciudadans

Conjunte integrado de estudios reaizades por lBe
diferentes unidades del Ayurtamesnto con 13
finalidsd de conocer la opinion, expectativas,
recesidades ¥ satisfaccion de I3 ciudadands,
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Lo mas visto G} Avisos: Inciddencias y peticiones .. ' [nstalacion de contenedores yio 5. Denuncias por rukdos mienores ...

“ Medio ambiente > Corlss de seracios

®®D a2  Cartas de servicios e Volver

Porrada

e Taotal T
Actividades y eventos

Carta de Servicios de Actividades de Educacién y Sensibilizacion Ambiental (Aprobacién:

Direcciones y reléfonos I3 de marzo de 2013.Ultima evaluacién: |6 de abril de 2018. Certificacion: 2015)
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Portal de transparencia del Ayuntamiento de Madrid
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Para-que todo lo que suceda esté a la vista de todas las personas
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ambiente y
urbanismo

Accesoa la
informacion

Recursos Infermacién Seatelnl =Rl Relacion con la

Portada Organizacibn " AT popert oo 5 | : .
- humanos juridica presupuestos | ciudadania

Lo mas visto G) Carta de Servicios de los Centms Carta de Seracios de wwnw macdnd Cara de Serdcios del Seracio 4

ﬁ melacien con la ciudadan’s = Cartss de Servicios

@ara2  Cartas de Servicios

Participacion de la
cludadania > Las Cartas de Servicios 500 cocumentos publicos a traves de los cuales el Ayuntamiento de

Madnd eslablece y comunica los servicios que offece v en gue condiciones, las &y -
responssbilidades y compromisos de prestarios con uncs determinados esl:an-:ietf&s‘.ﬁe-ﬂﬁ 13&;'-.‘;_,
los derechos de la ciudadania en aeneral v de souellos aue ubilizan los servicios. crrel@cion v

Registro de lobbies

Atrencion a la ciudadania

Evaluacion y sistemas de
calidad > Filcrar los resultados del listade >

Percepcién cludadana )

Tetsl B4 Mostrados: 410 H'HEEOEE

Sugerencias y
reclamaciones
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Carta de Bonigas g Fasquees y Jamirea [Speobonon: 12 e mamo de 203 Utere evasasdm 11 de une de 2000 Cershioanon: I035)

Saaea Carta de Servicios de Parques y Al
Partads Jardines (Aprobacién: |3 de
Organizacién y marzo de 2013. Ultima evaluacién: || de

fume bamarnlents

St Bidriatn junio de 2018. Certificacion: 2016)

Plan de Goblerno

T Inmroguccidn

P AL AL

[valuacian 2. Dalos e caracter general

Cartas de Servicia

3. Mormathva

Percepoion Cusdadena

!‘::,lgcrcmr:a_-\. ¥ 4 Derechos Y r@;p[}l\sau“rﬂﬂﬁlﬁb

Reclanacicones

1. Introduccion

2 Datos de caracter general

3. Normativa

4. Derechos y responsabilidades

8 Mecanismos v modalidades de paricipacidn

6. Sistema de Sugerencias ¥y Reclamaciones

7 Servicios prestados

8. Compromisos de calidad

9. Datos de caracter complementario

Texte integro en pdf (1 Mbvtes pdf)

Publicacicn en &l BOAM (15.03.13) (32 Kbytes pdf)

Folleto divulgativo (3 Mbytes pdf)

Certificacion AENCR 2016 {196 Kbytes pdf)

Informacion relacionada

« Declaraciones v Mofa de Prensa (13.02.2012)




‘ COMUNICACION CLARA

Cartas de Servicios: resultados

68 Cartas de Servicios aprobadas y 64 en vigor

Mds de 600 compromisos

Mds de 1.300 indicadores

Mds de 225 dreas de mejora implantadas en 2017/

|4 Areas de Accién Municipal (son 15)

Servicios a la ciudadania y a la ciudad

64 Grupos de Redaccion y Gestion con mas de 300 participantes

| | Jornadas con cerca de 200 asistentes

65%

del personal
municipal
conoce las CS

Reconocimientos

externos desde
2012




‘ COMUNICACION CLARA

& MADRID

:{Qué no ha ido tan bien? Nuestro reto

La comunicacién con la ciudadania Focus group

VORTTANGD

* las Cartas de Servicios no se conocen &
* El propio nombre no explica qué son

e Dificiles de encontrar en la web

e Bdsicamente, si se entienden

* Demasiado largas

* Lo importante aparece muy tarde

* Nuevos dispositivos, nuevos formatos

VoluntariosxMadrid @voluntmadrid - 6 feb. v
A iniciativa de |z 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.

Ayuntamiento Madrid, VoluntariosxMadrid y Decide Madrid

@) nm 2 QO s



‘ COMUNICACION CLARA

;Qué queremos de la CC?

Aumentar el conocimiento de las Cartas
de Servicios por parte de la ciudadania

* Hacer las Cartas mas sencillas para que resulten mas
comprensibles, interesantes y Utiles a la cludadania

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

e Dar a conocer sus derechos, promover su participacion,
facilitar la presentacidon de reclamaciones y sugerencias, y el
acceso rapido a los tramites que ofrece cada Carta

Ol.

ldeas concretas
que nos ayuden

02.

Texto integro /
Formato web




‘ COMUNICACION CLARA

Texto integro de la Carta

* Agrupar contenidos

* Jerarquizar la informacion

* Incluir un indice

* Reescribir los textos: claves de redaccion clara
Compromisos - estilo directo, sencillo
Tono cercano
Eliminar: de qué podemos prescindir

* Usar recursos graficos - destacar lo importante

* Anadir imagenes: iconos

* Disefar: orden + composicion + tipografia

2018

Carta de Ser

Parqu

Fecha de aprobacion:
Fecha de certificacion:
Fecha de ultima evaluacit

& MADRID

COMPROMISOS DE CALIDAD

CClI

La satisfaccion ciudadana con los
parques y jardines es de un 6 sobre 10

La ciudadantfa valorard su satisfaccion con los Parques y Jardines de la ciud
de Madrid con una puntuacién media igual o superior a 6, en una escala de
a 10, segiin datos recogidos en la Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad
Satisfaccion con los Servicios Publicos realizada por el Ayuntamiento de Ma

° i.l. Satisfaccidn ciudadana con los parques y jardines.

cc2

Plantamos y repoblamos los parques
y jardines en un 90% de lo programado

Se realizard anualmente un programa de plantaciones y reposiciones de
los Parques y Jardines de forma que no disminuya su calidad vegetal, dando
cumplimiento, al menos, al 90% de lo programado; el porcentaje restante se
plantard en la campafia siguiente.

° i.2. Grado de cumplimiento del programa de plantaciones y reposiciones de
Parques y Jardines.

CC3

Mantenemos los parques y jardines
limpios con un nivel de 7 sobre 10

Para garantizar un adecuado estado de conservacién y uso de los Parques
Jardines, éstos presentardn un estado de limpieza adecuado, que serd de al
menos un 70% con respecto a la situacion tedrica ideal de limpieza de los
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Los documentos de trabajo

Cartas de
Serviclos:

version web, version
pdf y folleto resumen
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darlas a cor

ocer

a la cludada
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Entrevistas con el
equipo de Calidad

"Bl contenido mdas
importante son

los compbromisos: es un
sistema para mejorar
la evaluacion”

ya



“Las unidades que hacen
su Carta de Servicios
funcionan mejor. Medir
sus resultados les ayuda

a mejorar”




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

AN




‘Integrar los
compromisos con los
tramites seria de
gran utilidad”

AN




“Cuando se envie una respuesta a
una reclamacion, deberiamos poner
un enlace a la Carta de Servicios
correspondiente”
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Dificultades de partida

es muy amplio, transversal, es opaco. La certificacion de calidad
diverso y multicanal exige unos requisitos al documento

la elabora un servicio

de Madrid y también a quienes diferente, con sus
visitan la ciudad particularidades
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Primer diagndstico

entre Cartas por la forma
de comunicar
los contenidos

se quedan ocultos, los
datos tambien

de los indicadores
son confusos

relevante queda
dispersa e invisible

& MADRID
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Alba, estudiante de
master en Lavapiés

Alba tiene 23 anos. Esta terminando su master v pronto
se incorpeorara al mundo laboral. De hecho, tiene un
trabajo de media jornada con el que se saca un dinero
para sobrevivir. Comparte piso con tres amigos mas de
la carrera, en Lavapiés. Cree que tendra que irse al
extranjero para poder trabajar, asi que se pasa horas
buscando oportunidades en Internet. Le vendria bien
reforzar su inglés, asi que a lo mejor opta porirse a
Escocia, a Londres o incluso a Estados Unidos. Pero
antes deberia encontrar trabajo porgue sus padres ya
no le van a pasar mas dinero.

g

N\



Conclusiones del taller

La ciudadania
desconoce
muchos de los
servicios de las
Cartas

Hay que tener
en cuenta los
canales de
informacion,
diferentes para
cada perfil

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

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

calidad
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ol
Pr-ototi p ado Planifica y estructura
Los 9 pasos de la metodologia 09 02
Revisa Escribe
08
Se interactivo™ 03
Edita
el usuario es el
centro y el foco
07 04
Integra audio Complementa
y video*
06 05
Disena Anade

imagenes
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‘ﬁ El Ayuntamiento > Obsarvatorio de la Ciudad > Cartas de Servicios > Cartas de Servicios vigantes >

Carta de Servicios de Pargues y Jardines (Aprobacidn: 13 de marza de 2013. Ultima evaluacion: 11 de junio da 2018. Certificacién: 2016}

B a2 Carta de Servicios de Parques y ¢ Volver

Porada Jardines (Aprobacion: |3 de
S oy marzo de 201 3. Ultima evaluacion: || de

Plan Estratégico junio de 2018. Certificacion: 2016)

Plan de Gobierne
1. Introduccion

Presupuestos

Evaluacion 2. Datos de caréacter general

3. Normativa

Percepcion Ciudadana

Sugerencias y 4. Derechos y responsabilidades
Reclamaciones
Gobierno Abierto 5. Mecanismos y modalidades de participacion
Memeorias

6. Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
Normativa
Boletin Observatorio de 7.Servicios prestados
la Ciudad
Otros enlaces de interes 8. Compromisos de calidad

9. Datos de caracter complementario
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'CARTA DE SERVICIOS

Parquesy Jardines

Ayuntamiento de Madrid > Observatorio de la ciudad > Cartas de Servicios = Parques y Jardines

Medimos la calidad de nuestros servicios

La satisfaccion ciudadana
con los parques y jardines
es de un 6 sobre 10

-+

Conservamos los parques
infantiles, areas de
mayores y circuitos con
un nivel de 7 sobre 10

-

Respondemos en 24
horas como maximo en
caso de aviso por plagas o
vectores

-+

Atendemos los avisos y
peticiones en materia de
arbolado, riego y plagas

-

Plantamos y repoblamos
los parques y jardines en
un 90% de lo programado

-4

Atendemos el 87% de
incidentes urgentesen 8
minutos

-+

Ante un acto vandalico en
un monumento,
respondemos en un
maximo de 7 dias

=

Actualizamos de forma
periddicala informacion
publicadaenlaweb

-

2018

Mantenemos los parques
y jardines limpios con un
nivel de 7 sobre 10

-+

Cada ano analizamos la
calidad del agua de beber
de 250 fuentes

-+

Impartimos 300
actividades educativas
cada mes

Respondemos a las
reclamaciones enun
plazo medio de 15 dias

e

O

Ultima evaluacion: 11.062018

Descargael PDF A/

Sugerencias
y Reclamaciones

> Enwiatu solicitud

» Encuentra tu Oficina de
Atencion mas cercana
» Conoce tus derechos y lus
esponsalylidades
Tramites
>

? Rodajes. cine y reportajes

> Actosyeventosenel

Pabellon de los Jardines de
Cecilic Rodriguez
Participa

> Cdmo participar

» decide.madrid

> Actividades
? Formacién

- Rl ik T m

# |MADRID
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Ol. Planifica y estructura

: , «tamiento de Madrid > Observatorio de la ciudad -
* Agrupamos contenidos dispersos P

7 4
en bloques mds claros CARTA DE SERVICIOS

* La informacién préctica, en la

Parquesy Jardines
columna derecha

* Jerarquizamos la informacion:

titulos, encabezados, lineas, color

:u Oficinade

Medimos la calidad de nuestros servicios

sderechosy tus
silidades

IIIIIIIIIIIIII

E
)
=}
-+
O
3
o
wn
<
q
)
o
o
T

La satisfaccion ciudadana i eon
con los parques y jardines los parques y jar e« o«

> Rodajes, cine y reportajes

VeeS de Un 6 SObre 10 un 90% de IO pr > Actosyeventosenel

Pabellén de los Jardines de
Cecilio Rodriguez

+

peticiones en ni. senun > Cémo participar

arbolado, riego y P"aow\os IOS pa rq ues Atp »-alo de 15 dias 5 decide.madrid
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n
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» 90%-de lo programa.

.

Atendemos el 87% de
incidentes urgentes en 8
minutos

-

Ante un acto vandalico en
un monumento,
respondemos en un
maximo de 7 dias

& MADRID

* Reescribimos los compromisos en
estilo directo y sin rodeos

¢ * Titulamos pensando en la
Ca : ,

ciudadania: tono cercano
de
Im
a/
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03. Edita

* Destacamos palabras clave para
facilitar la lectura estratégica

* Usamos el color y un recurso
grafico para destacar apartados

* Creamos listas que ordenen la
informacion

Sabias que...

& | MADRID
2048 m*  10%_ 150 100 km
— _.<dCion ambiental — —
de zona ver” “anos que de carril bici
habitante ‘nos senalizado que une
mer”’ varios distritos

Salud y seguridad

1adrid, una ciudad
mprometida con
edioambiente

e Adoptar las medidas para el mante
saludable: Controlar la calidad delstamosaaui
sanitariamente el agua en fuentes «
asociados (Ej. legionelosis). Control
para riego. Compromiso de calidad: C

e Controlar lafauna no beneficiosa v
riesgo: Desratizacion y desinsect A
Prevenir y controlar las poblac’
plaga (ej. palomas). Prevenir>

e Fom 5

el desa enfermedades relacionad-
» Controlarsane-_constituir una plaga.
e Gestionar los centros de ive., —atoctona (mariposario,

centros de observacién de avifauna, centros de divulgacion de insectos, etc.).

» Proteger, mantenery controlar sanitariamente la fauna de los
ecosistemas acuaticos.
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* Ahadimos etiquetas (CCI,11) para
diferenciar el tipo de informacion

1.2 & osBkETIVO

* Extraemos los datos relevantes o
lamativos para atraer la atencién

* Incluimos simbolos que verificacion

G I’ad O d € Cl para comunicar que se evalua el
I’epOSiCiOD grado de cumplimiento de un

COMPromiso
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05. Anade recursos visuales

* En el futuro, se podran incluir videos
sencillos con datos sobre la calidad

* Tratamos los datos con recursos visuales

* Recomendamos que se hagan unos
graficos mas eficaces

150

huertos urbanos que
cuidan los vecinos
en sus barrios

350

areas de juego
infantiles y de
personas mayores

& MADRID

100 kn

de carril bici
sefalizado que une
varios distritos

Madrid, una ciudad
comprometida con
el medioambiente

Te lo contamos ar
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* Hemos limpiado el espacio para poder
ordenar la informacidn

* Usamos los blancos con el fin de que la
pagina (y el lector) respiren

* Las sangrias, el justificado de los parrafos,
las cajas. .. agrupan los contenidos y
facilitan la comprension

* Hemos optado por la sencillez de la
composicion

cc1

La satisfaccion ciudadana con los
parquesy jardines es de 6 sobre 10

La ciudadania valorara su satisfaccion con los
Parquesy Jardines de la ciudad de Madrid con
una puntuacién media igual o superior a 6, en
una escalade 0 a 10, seglin datos recogidos en
la Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y
Satisfaccion con los Servicios Publicos
realizada por el Ayuntamiento de Madrid.

Sugiere o reclama

CcC2

Plantamos y repoblamos los
parques y jardines en un 90%
de lo programado

Se realizard anualmente un programa de
plantaciones y reposiciones de los Parques y
Jardines de forma que no disminuya su calidad
vegetal, dando cumplimiento, al menos, al 20%
de lo programado; el porcentaje restante se
plantara en la campana siguiente.

Sugiere o reclama

CC3

Mantenemos los parques y
jardines limpios con un nivel de 7
sobre 10

Para garantizar un adecuado estado de
conservaciény uso de los Parques y Jardines,
éstos presentaran un estado de limpieza
adecuado, que sera de al menos un 70% con
respecto a la situacion tedrica ideal de limpieza
de los parques y jardines, conforme a los
criterios de calidad fijados por los responsables
municipales.

Vitliia Svaidatiull., 11.YV0.£V 10

& MADRID,

i.1 @ OBETIVOLOGRADO

Satisfaccion ciudadana con los parques y jardines.

i.2 @ OBETIVOLOGRADO o

Grado de cumplimiento del programa de plantacionesy
reposiciones de los Parques y Jardines.

i.3 @ OBJETIVOLOGRADO o

Estado global de limpieza de los parques y jardines.
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* En este caso, prescindimos de estos elementos porque
actualmente no hay piezas que aporten informacion relevante

* En el futuro, podrian incluirse
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LA LS A

08. Piensa en la interactividad

* Enlazamos contenidos de otras

paginas para generar sinergias

> Autorizaciéon de actos
'l‘ publicos en zonas verdes

* Relacionamos informacion dispersa

> Incidenciasy peticiones:

.. en otras secciones
averias, riego, poda, etc.

/asS .
> Rodajes, cine y reportajes * Destacamos los tramites, las formas
> Actosy eventosenel de participacion, las sugerencias y
Pabellon de los Jardines de , i
Cecilio Rodriguez reclamaciones: desde ahi se enlaza
+ directamente

> Coémo participar

> decide.madrid
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* Queda pendiente reunirnos con la
unidad de Coordinacion Web para ver

las posibilidades de aplicacion de este

nuevo modelo

* Seguimos trabajando en este prototipo
y pensando en los siguientes desarrollos







