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1. INTRODUCCION.

La Carta de Servicios de la Policia Municipal de Madrid tiene el propésito de informar a
la ciudadania del conjunto de servicios que se le ofrece, asi como de su apuesta por la
mejora continua de estos servicios. Asume para ello, un conjunto de compromisos que
pretenden satisfacer las demandas ciudadanas mediante la prestacion, de manera
transparente, de un servicio de seguridad que contribuya al bienestar de sus habitantes y

visitantes, haciendo de la Ciudad de Madrid un lugar con un ambiente seguro
para vivir, trabajar y visitar, donde la ciudadania se sienta integrada y sea

corresponsable en el mantenimiento de la seguridad.

Esta Carta de Servicios de la Policia Municipal esta dirigida a toda la ciudadania de
Madrid, sus compromisos estan incluidos en la direccién por objetivos del Cuerpo de
Policia Municipal y se complementa con la nueva revision de la Carta de Servicios de

Atencion al Menor que en breve se ampliara a los colectivos especialmente vulnerables.

El Ayuntamiento de Madrid puso en marcha en 2014 el proyecto de Certificacion de
Cartas de Servicios conforme a la Norma UNE 93200, estando previsto para este afio 2016

el proceso de certificacion de la Carta de Servicios de la Policia Municipal.
2.- DESARROLLO DEL PROCESO DE AUDITORIA.

El pasado dia 2 de noviembre de 2016 y dentro del objetivo de certificacion individual
de cada una de las cartas de servicios, implantado en la Direccion General de Calidad y
Atenciéon al Ciudadano, integrada en el AG de Participacién Ciudadana, Transparencia y
Gobierno Abierto, se realizdé la primera auditoria de seguimiento del proyecto de
certificacion de la Carta de Servicios de Policia Municipal de Madrid conforme a dicha

Norma.
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Dicha auditoria se centré en la verificacion de los compromisos de calidad asumidos,
tomando como referencia el alcance de la carta correspondiente y los servicios en ella

recogidos.

Como consecuencia de la auditoria y la inspeccion se recogieron las fortalezas,
oportunidades de mejora, observaciones y no conformidades tanto de caracter general

como particular para la carta auditada (informe de auditorfa).

Para dichas incidencias, desde la Direccién General de Seguridad, a través de la
Unidad de Calidad y Evaluacion se presenta el correspondiente Plan de Acciones
Correctivas que tiene como objetivo principal establecer el procedimiento y responsables
para la puesta en marcha de las acciones correctivas necesarias para resolver las no

conformidades (NC) y observaciones detectadas en el proceso de auditoria.

Consideraciones auditoria AENOR.

POLICIiA MUNICIPAL DE MADRID
PUNTOS FUERTES AENOR

Destacar el despliegue de la Direccion por objetivos
en los compromisos definidos en la Carta de
Serwvicios, asi como el seguimiento realizado de cada
uno de ellos no sdlo a nivel global sino también
descendiendo alos distritos.

NO CONFORMIDAD AENOR Accion comectiva /Cuando/ Comentarios

1. Se detectan compromisos que tal y como estdn
definidos no son invocables, por ejemplo
Compromiso 4, 6y 10.

2. la definicion de algunos compromisos pueden no ser
entendidos ¥y comprendidos por los usuarios. Por
ejemplo, Compromiso 4 da a entender que silo se
refiere a solicitudes presentadas en las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de la Policia Municipal,
cuando realmente se estd midiendo toda solicitud
que entra por cualquier canal, los cuales tampoco se
indican; Compromiso 5 en relacidn a los ratios de
jornadas, vigilancias,....

OBSERVACIONES GENERALES Accion comrectiva /Cuando/ Comentarios

1. En relacion al Compromiso 2 se deberia revisar la
primera parte del compromiso relativa a realizar el
100% de las inspecciones planificadas en materia de
proteccidn del medio ambiente, en términos de
incremento de inspecciones, efc....

2. No se dispone de una encuesta de satisfaccion y
expectativas propia del servicio, por lo que se debe
trabajar en su elaboracion, o en prictica similar al
respecto.

3. Mo se dispone de una encuesta de satisfaccion y |
expectativas propia del servicio, por lo que se debe
trabajar en su elaboracidn, o en practica similar al
respecto.
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3.- ANALISIS DE LAS CAUSAS.

Los resultados de la auditoria desarrollada el pasado dia 2 de noviembre se notificaron
en un informe resumen, estructurado en; Puntos Fuertes, No conformidades y

Observaciones Generales detectados.

Los resultados de la Auditoria muestran los puntos fuertes donde se destaca el
despliegue de la Direccién por objetivos en los compromisos definidos en la Carta de
Servicios, asi como el seguimiento realizado de cada uno de los indicadores, no solo a nivel

global, si no descendiendo a nivel de distritos.

Por otro lado se han detectado una serie de no conformidades que precisan de unas
acciones correctivas y unas observaciones generales que precisarian de un analisis y la toma
de medidas con el objeto de que no vuelvan a ocurrir y que ademas, seran objeto de

revision en las préximas evaluaciones y auditorias.

Algunas de las consideraciones fueron tratadas y de hecho se pusieron de manifiesto en
la auditoria, en la séptima evaluacion de la Carta de Servicios donde se identificaron un
conjunto de areas de mejora y que a lo largo del afio 2016 se han ido implementando las

correspondientes acciones que coinciden con alguno de indicadores identificados.
Respecto a las NO CONFORMIDADES:

En la Auditoria los compromisos 4, 6 y 10 han sido detectados como no
invocables, toda vez que de la definicién de lo mismos, no hace referencia a la totalidad de

los usuarios al estar definidos en porcentajes de eficacia, el Compromiso 4 se refiere a la

respuesta al usuario en el 95% de los casos, en el plazo establecido, en los compromisos 6
y 10 se refieren a una atencién de incidentes urgentes, relacionado con la seguridad y

auxilio a las personas y accidentes con heridos en un plazo maximo de 8 minutos en el

87% de los casos.
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Si bien el compromiso esta asociado a un alto grado de consecucién, hace necesario
recoger el 100% de los casos, con el objeto de que los compromisos cumplan con el

atributo de invocavilidad.

Ademas en el caso del Compromiso 4 la definicion podria, no ser entendida y/o
comprendida por los usuarios, al dar a entender que las demandas planteadas por los
usuarios serian exclusivamente las recogidas en la Oficinas de Atencién al Ciudadano de

Policia Municipal, sin tener en cuenta el canal SYR (sugerencias y reclamaciones).

En el caso del compromiso 5, la relaciéon de ratios de jornadas de trabajos y vigilancias
de entradas y salidas de colegios, se tratan en un valor absoluto que no tienen la claridad

suficiente de ser entendido y/o comprendido por los usuarios.
Respecto a las observaciones generales, dos son los aspectos analizados:

Primero, revision de la primera parte del compromiso 2, relacionado con las
inspecciones en materia de protecciéon al medio ambiente a los locales de especial riesgo

por la generacién de residuos.

En este sentido se seguira avanzando en el planteamiento propuesto en la evaluacién
de la Carta de Servicio, donde se establecieron una serie de areas y acciones de mejora y
que en ese sentido, se concretaron en conseguir un censo actualizado de locales, y
formacién especializada en funcion inspectora de las actividades registradas, para aumentar
el numero de efectivos con capacidad inspectora. Se programaran anualmente un total de
1900 inspecciones, con el objetivo de revisar cada tres afios la totalidad de los locales

registrados.

Respecto al segundo, si bien existen encuestas de satisfaccién y expectativas generales,
se trabajard en el desarrollo de una encuesta propia del servicio ademas de otras

practicas similares, con la comunidad educativa colectivos y asociaciones.
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Todos estos aspecto se han revisados y evaluados con los Responsables de los
correspondientes procesos y servicios, en diferentes reuniones recogidas en las diferentes
fichas para las que han sido propuestas una serie de acciones que se detallan en los

siguientes apartados.

4.- ACCIONES A IMPLEMENTAR:

4.1 Propuesta de acciones subsanables inmediatas.

Se ha considerado que hay una serie de acciones que se pueden subsanar de forma

inmediata y se trataria de los compromisos de servicio 4 relacionado con las respuestas a
los problemas de convivencia vecinal planteados en la Oficinas de Atenciéon al Ciudadano de
Policia Municipal y sistema SYR, compromiso 5 en relacién a la realizacion de vigilancia en

entradas y/o salidas de centros educativos y recreos y compromisos 6 y 10 relacionado con

la atencién de incidentes urgentes en materia de seguridad, auxilio a persona 6 en caso de

accidentes con victimas.

Esta Propuesta de acciones inmediatas consisten en la modificacion de la definicion de

los compromisos e indicadores, con objeto de que puedan se invocados por todos los
usuarios ademas de ser comprensibles y entendidos, con estas medidas exclusivas de
redefinicion, se atenderia al derecho de invocabilidad y definicion, planteada en el informe

de auditoria de AENOR.

4.2 Acciones correctivas a corto plazo, (tomando como referencia temporal

la préxima revision de la Carta de Servicios).

Respecto a las acciones subsanables a corto plazo y que se ha considerado como
espacio temporal, la préxima revision de la Carta de Servicios, esta relacionado con el

compromiso 5, en relacién con las Jornadas realizadas en fin de semana por patrulla

operativa de Policia Municipal.
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Este compromiso al tener que ser revisado de forma estructural, toda vez que la

consecucion del mismo es actualmente dependiente de aspectos ajenos a la propia operativa
y con un alto indice de relacién con los recursos humanos, acuerdos y condiciones de
trabajo, se planteard la modificacion del mismo en términos que subsanen el cambio sin
mermar el servicio a los usuarios, asegurando la presencia policial, en términos de
patrullajes programados, en zonas definidas en los distritos dentro de los propios planes

de actuacion de acuerdo a los mapas de riesgo.

4.3 Acciones respecto a las observaciones generales.

Si bien no tienen categoria de No Conformidades

I. Revisiéon de la primera parte del compromiso 2, relacionado con las inspecciones en
materia de proteccién al medio ambiente a los locales de especial riesgo por la
generacion de residuos.

2. No se dispone de una encuesta de satisfaccion y expectativas propia del servicio.

Respecto al primer punto se planteara en la proxima evaluacion definiendo

correctamente el indicador, de acuerdo a la capacidad inspectora.
Respecto al segundo, si bien existen encuestas de satisfaccién y expectativas generales,

se trabajarda en el desarrollo de una encuesta propia del servicio ademas de otras

practicas similares, con la comunidad educativa colectivos y asociaciones.

4.4Comunicacion y Seguimiento.

A través de dicho informe se comunicaran las acciones, actuaciones y seguimiento de los

diferentes compromisos propuestos.
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Una vez recibida la contestacion sobre las acciones planteadas, se dara traslado a través
de los canales de informacioén existentes, de forma interna a los Responsables y colectivo y

externamente a los usuarios y grupos de interés.

Las acciones “planteadas seran seguidas en cada una de las evaluaciones de las Cartas de
Servicio, asi como de forma trimestral coincidiendo con la evaluacion de los indicadores de

la DPO y anilisis de resultados de las SYR.

Un seguimiento especial a nivel de proyecto, se desarrollara con el desarrollo de una
encuesta propia del servicio ademas de otras practicas similares, con perspectiva de
trasladar la misma a los usuarios de los servicios y de forma especifica a la comunidad
educativa, colectivos y asociaciones, debido a la continua interrelacién existente y toda vez
que es un aspecto no implementado actualmente y que necesitara de una actuacioén y
acuerdos transversales, con otras areas y Departamentos del Ayuntamiento de Madrid y el

correspondiente apoyo técnico, para realizar la metodologia de la/s encuestals.
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NO CONFORMIDADES/OBSERVACIONES GENERALES

Ndmero de No Conformidad

120

Fecha de Deteccién

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD.

CAUSAS

ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Fecha Inicio:

Fecha consecucion:

Responsable:

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accion implantada es eficaz?

SIx  NO [ (indicar n® informe: 1

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:

10
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NO CONFORMIDAD
CARTA DE SERVICIOS PM COMPROMISO 4

Ndmero de No Conformidad 1/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD: Compromiso 4 Carta de Servicios.

La definicion del compromiso 4 tal vez y como esta definido no sea invocable, ademas de que pueda
ser que el compromiso no sea entendido y comprendido por los usuarios.

CAUSAS ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Revisién de la redaccion y del compromiso con los
responsables y propuesta de una redaccion acorde al
Redaccion del compromiso indefinido, y no | 100% de los casos y los canales de recepcion.

se refiere al 100% de los casos y canales
de entrada lo que le hace ser no invocable.

Fecha Inicio: a partir de la modificacion.

Fecha consecucion: INMEDIATA

Responsable: JESUS SANZ POZO

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

=

Estudio, andlisis y evaluacion de la no conformidad con los responsables. R 12/11/2016

2. Traslado de la propuesta de la accidén propuesta a la Direccidén de Calidad y Atencion al
Ciudadano para su modificacion. R 12/11/2016

3. Comunicacién, publicacién y difusion por los canales existentes, para conocimiento de la
ciudadania y la Organizacion. P finales de noviembre de 2016

4. Revision en la proxima evaluacién de la Carta de Servicios. 2° trimestre de 2017.

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accién implantada es eficaz? SIx  NO [ (indicar n® informe: 1 )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha: 14 de noviembre de 2016

11
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FICHA DE ANALISIS Y EVALUACION
NO CONOFORMIDAD CS PM

Ndmero de No Conformidad 1/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES: Compromiso 4 Carta de Servicios.

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL:

“Dar respuesta en un plazo de 30 dias a los problemas de convivencia vecinal planteados en la
Oficinas de Atencion al Ciudadano de Policia Municipal, contactando con el demandante, visitando el
lugar de la incidencia e informando de la intervencion realizada al menos en el 95% de los casos”.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE NO CONFORMIDAD:

“Tal vez y como esta definido no son invocables, puede no ser entendido y comprendido por los
usuarios, da a entender que solo se refiere a solicitudes presentadas en las Oficinas de Atencion al
Ciudadano de la Policia Municipal, cuando realmente se estd midiendo toda solicitud que entra por
cualquier canal, los cuales tampoco se indican y el 5% del resto de solicitudes presentadas por la
ciudadania, podrian ser no invocables al no estar definidos.”.

ANALISIS:
La Definicion del compromiso 4 de la CS, trata de trasladar de una forma clara, concisa e inequivoca, la
relaciéon existente cuando la ciudadania plantea problemas de convivencia en asuntos de competencia

de Policia Municipal y de acuerdo al procedimiento establecido, el compromiso de dar contestacion en
un altisimo grado de eficacia General, (compromiso 95% de los casos).

ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Revisién de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de modificacion de la
redaccién actual, acorde a la incorporacion del 100% de los casos, incorporando todos canales de
recepcion de los problemas y traslado para su modificacién, publicacién y difusién, toda vez que
no se trata de aspectos generales del compromiso si no que exclusivamente los define de forma que
puedan ser invocados.

NUEVA REDACION DEL COMPROMISO:

‘Dar respuesta en un plazo de 30 dias a los problemas de convivencia vecinal planteados en la
Oficinas de Atencién al Ciudadano de Policia Municipal 6 a través de cualquiera de los canales
de Atencion al Ciudadano, cuando tengan el caracter de demanda de servicio no urgente,
contactando con el demandante, visitando el lugar de la incidencia e informando de la intervenciéon
realizada al menos en el 95% y en un plazo no superior a los 45 dias en el 5% restante”.

12
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NO CONFORMIDAD
CARTA DE SERVICIOS PM COMPROMISO 6

Ndmero de No Conformidad 2/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD: Compromiso 6 Carta de Servicios.

La definicién del compromiso 6 es no invocable al 100% de los usuarios.

CAUSAS ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Revisibn de la redaccion y del compromiso con los
responsables y propuesta de una redaccion acorde al 100%

L o - de los sucesos.
Redaccion del compromiso indefinido y no

afecta al 100% de los sucesos/ usuarios. | Fecha Inicio: INMEDIATA

Fecha Finalizaci6on: 01/01/2018

Responsable: Jesus Sanz Pozo

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

Estudio, andlisis y evaluacion de la no conformidad con los responsables. R 12/11/2016

Traslado de la propuesta de la accion propuesta a la Direccion de Calidad y Atencién al

Ciudadano para su modificacion. R 12/11/2016

3. Comunicacién, publicacién y difusion por los canales existentes, para conocimiento de la
ciudadania y la Organizacion. P finales de noviembre de 2016

4. Revision en la préxima evaluacién de la Carta de Servicios. 2° trimestre de 2017.

e

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accién implantada es eficaz? si] No [] (indicar n° informe: )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:

13
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FICHA DE ANALISIS Y EVALUACION
NO CONOFORMIDAD CS PM

Ndmero de No Conformidad 2/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES: Compromiso 6 Carta de Servicios.

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL:

6. Atender los incidentes urgentes en materia de seguridad de las personas o bienes y los sucesos en
la via publica que supongan riesgo para la vida o para la integridad de las personas ("llamadas de
auxilio"), acudiendo al lugar de los hechos en un plazo méximo de 8 minutos desde la recepcion de la
llamada por la Policia Municipal, al menos, en el 87% de los casos, movilizando los recursos
necesarios.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE NO CONFORMIDAD:

Tal vez y como esta definido el compromiso, puede no ser invocable, al no referirse al 100% de los
sucesos.

ANALISIS:

El compromiso 6, esta dividido en dos indicadores, que tienen por objeto, atender los incidentes
urgentes en materia de seguridad de las personas o bienes y los sucesos en la via publica que
supongan riesgo para la vida o para la integridad de las personas, si bien el compromiso esta sujeto a
un altisimo grado de consecucién, 87% de los sucesos, es necesario dar valor al 13% restante, que en
definitiva corresponde a sucesos en el cual los usuarios solicitan servicios de la administracion, Policia
Municipal.

ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Revisién de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de una
modificacién de la redaccién definida y aclaratoria sobre el 100% de los sucesos, incorporando
una concrecion respecto, trasladando la propuesta de modificacién para la publicacion y difusion,
toda vez que no se trata de aspectos generales del compromiso si ho que exclusivamente los define de
forma que puedan ser invocados

NUEVA REDACION DEL COMPROMISO:

Atender los incidentes urgentes en materia de seguridad de las personas o bienes y los sucesos en la
via publica que supongan riesgo para la vida o para la integridad de las personas ("llamadas de
auxilio"), acudiendo al lugar de los hechos en un plazo maximo de 8 minutos desde la recepcién de la
llamada por la Policia Municipal, al menos, en el 87% de los casos en un tiempo medio 12 minutos
en el 13% de los casos restantes, en tiempo medio.

Igualmente se ha de modificar la redaccién de los indicadores estos términos.

(6,1).- Porcentaje de incidentes urgentes en materia de seguridad atendidos en 8 minutos 0 menosy en
12 minutos de tiempo medio, para el resto de los incidentes, desde la recepcion de la llamada por la
Policia Municipal.

(6,2).- Porcentaje de llamadas por auxilio a personas atendidas en 8 minutos 0 menos y en 12 minutos
de tiempo medio, en el reto de los casos, desde la recepcion de la llamada por la Policia Municipal.

14
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NO CONFORMIDAD
CARTA DE SERVICIOS PM COMPROMISO 10

Numero de No Conformidad 3/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD: Compromiso 10 Carta de Servicios.

La definicién del compromiso 10 puede no ser entendido y comprendido por los usuarios,

CAUSAS ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Revisibn de la redaccion y del compromiso con los
responsables y propuesta de una redaccion acorde al 100%

- o - de los sucesos.
Redaccion del compromiso indefinido y no

afecta al 100% de los sucesos/ usuarios. Responsable: Jests Sanz Pozo

Fecha Inicio: INMEDIATA

Fecha Finalizaci6on: 01/01/2018

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

=

Estudio, andlisis y evaluacion de la no conformidad con los responsables. R 12/11/2016

2. Traslado de la propuesta de la accién propuesta a la Direccién de Calidad y Atencion al
Ciudadano para su modificacion. R 12/11/2016

3. Comunicacién, publicacién y difusion por los canales existentes, para conocimiento de la
ciudadania y la Organizacion. P finales de noviembre de 2016

4. Revision en la préxima evaluacién de la Carta de Servicios. 2° trimestre de 2017.

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accion implantada es eficaz? si] No [] (indicar n° informe: )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:

15
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RESUMEN DE ACTUACIONES

Numero de No Conformidad 3/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES: Compromiso 10 Carta de Servicios.

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL:

10, En los casos de accidente con victimas, acudir al lugar de los hechos en un tiempo maximo de 8
minutos desde la recepcion de la demanda en Policia Municipal en, al menos, el 87% de los casos; se
garantizara la seguridad de la zona, activando si fueran necesarios otros servicios para solventar la
incidencia y realizando la investigacion del mismo, confeccionando el atestado en un plazo méximo de 2
meses en, al menos, el 80% de los casos.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE NO CONFORMIDAD:

Tal vez y como esta definido el compromiso, puede no ser invocable, al no referirse al 100% de los
sucesos.

ANALISIS:

El compromiso 10 tienen por objeto, atender los incidentes urgentes en materia de seguridad vial, en
los casos de accidente con victimas, si bien el compromiso esta sujeto a un altisimo grado de
consecucion, 87% de los sucesos, es necesario dar valor al 13% restante, que en definitiva
corresponde a sucesos igualmente, en el cual los usuarios solicitan servicios de la administracion,
Policia Municipal.

ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Revisién de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de una modificacion
de laredaccién, definida y aclaratoria sobre el 100% de los sucesos, incorporando una concrecion
al respecto, trasladando la propuesta de modificacion para la publicacion y difusién, toda vez que
no se trata de aspectos generales del compromiso si no que exclusivamente los define de forma que
puedan ser invocados.

NUEVA REDACION DEL COMPROMISO:

10,En los casos de accidente con victimas, acudir al lugar de los hechos en un tiempo maximo de 8
minutos desde la recepcién de la demanda en Policia Municipal en, al menos, el 87% de los casos y en
12 minutos de tiempo medio en el 13% restante; se garantizara la seguridad de la zona, activando si
fueran necesarios otros servicios para solventar la incidencia y realizando la investigacion del mismo,
confeccionando el atestado en un plazo maximo de 2 meses en, al menos, el 80% de los casos.

Igualmente se ha de modificar la redaccion de los indicadores estos términos.
10.1.- Porcentaje de accidentes con victimas en los que se llega al lugar del incidente en 8 minutos o

menos y 12 minutos de tiempo medio en el resto de los accidentes con victimas, desde la recepcion de
la llamada.
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NO CONFORMIDAD
CARTA DE SERVICIOS PM COMPROMISO 5

Ndmero de No Conformidad 4/2016 Fecha de Deteccién 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD: Compromiso 5.1Carta de Servicios.

La definiciébn del compromiso 5.1 tal vez y como esta definido pueda ser que no sea entendido y
comprendido por los usuarios.

CAUSAS ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Analisis y Revisién del compromiso, con objeto de sustituir
por otros asimilables y sujeto a menos contingencias.

Redaccién del compromiso indefinido, no

entendible y comprensible por los usuarios. | Fecha Inicio: 14 nov 2016

Fecha consecucion: Péxima evaluaciéon de las CS

Responsable: JESUS SANZ POZO

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

1. Estudio, andlisis y evaluacion de la no conformidad con los responsables. R 12/11/2016

2. Revisién y sustitucion en la proxima evaluacién de la Carta de Servicios. P 2° trimestre de
2017.

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accién implantada es eficaz? SIx  NO [ (indicar n® informe: 1 )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha: 14 de noviembre de 2016
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RESUMEN DE ACTUACIONES

Ndmero de No Conformidad 4/2016 Fecha de Deteccién 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES Compromiso 5.1Carta de Servicios.

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL:

“5.. Adecuar la presencia policial en las calles de Madrid y, en particular, durante los fines de semana y
en los entornos escolares, mediante la realizacion del ratio de 40 jornadas en fin de semana, la
realizacion de vigilancia en 35.000 entradas y/o salidas de centros educativos y recreos, el incremento
hasta llegar a 450 centros educativos con auditoria (PISE), la intervencion de 91 armas u otros objetos
contundentes y peligrosos por cada 100 requerimientos por reyertas en via puablica, y la puesta a
disposicion judicial de 71 personas por 1.000 delitos denunciados.

INDICADOR.
(5,1).- Media anual de patrullas de la Policia Municipal en los fines de semana.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE NO CONFORMIDAD:

“Tal vez y como esta definido puede ser no entendido y comprendido por los usuarios”.
ANALISIS:

Se trata de un Compromiso (realizacién del ratio de 40 jornadas en fin de semana), que ha de ser
revisado forma estructural, toda vez que la consecucion del mismo es actualmente dependiente de
diversas contingencias ajenas a la propia operativa y con un alto indice de relacion con los recursos
humanos, acuerdos y condiciones de trabajo, se planteara la modificacion del mismo, en la proxima
revision de la Carta de Servicios, prevista para el primer trimestre del afio 2016, en términos que
subsanen el cambio de indicador, sin mermar el servicio a los usuarios, asegurando la presencia
policial, en términos de patrullajes programados, en zonas definidas en los distritos dentro de los propios
planes de actuacion de acuerdo a los mapas de riesgo.

ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Traslado a los diferentes responsables con el objetivo de analizar y evaluar nuevos indicadores que
sustituyan a la realizacién del ratio de 40 jornadas en fin de semana.
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NO CONFORMIDAD
CARTA DE SERVICIOS PM COMPROMISO 5.3

Numero de No Conformidad 5/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION NO CONFORMIDAD: Compromiso 5.3 Carta de Servicios.

La definicién del compromiso (5,3).- Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos, puede no
ser entendido y comprendido por los usuarios.

CAUSAS ACCION INMEDIATA PROPUESTA (tratamiento)

Revisibn de la redacciéon y del compromiso con los
responsables y propuesta de una redaccion definida y
aclaratoria sobre las 35.000 vigilancias.

Redaccion del compromiso indefinido.

Fecha Inicio: a partir de la modificacion.

Fecha consecucion: INMEDIATA

Responsable: JESUS SANZ POZO

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

1. Estudio, andlisis y evaluacion de la no conformidad con los responsables. R 12/11/2016

2. Traslado de la propuesta de la accién propuesta a la Direccién de Calidad y Atencion al
Ciudadano para su modificacion. R 12/11/2016

3. Comunicacién interna y externa por los canales existentes, para conocimiento de la ciudadania y
la Organizacién. P finales de noviembre de 2016

4. Revision en la préxima evaluacién de la Carta de Servicios. 2° trimestre de 2017.

*Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accién implantada es eficaz? SIX  NO [] (indicar n° informe: )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:
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RESUMEN DE ACTUACIONES

Numero de No Conformidad 5/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES: Compromiso 5.3 Carta de Servicios.

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL:
“5.. Adecuar la presencia policial en las calles de Madrid y, en particular, durante los fines de semanay en
los entornos escolares, mediante la realizacion del ratio de 40 jornadas en fin de semana, la realizacion de
vigilancia en 35.000 entradas y/o salidas de centros educativos y recreos, el incremento hasta llegar a 450
centros educativos con auditoria (PISE), la intervencion de 91 armas u otros objetos contundentes y
peligrosos por cada 100 requerimientos por reyertas en via publica, y la puesta a disposicion judicial de 71
personas por 1.000 delitos denunciados.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE NO CONFORMIDAD:

Tal vez y como esta definido el compromiso, puede no comprendido por los usuarios, da a entender se
realizara de vigilancia en 35.000 entradas y/o salidas de centros educativos y recreos, sin definir los
lugares, ni la periodicidad, estableciendo las mismas en términos absolutos.

ANALISIS.,

La definicién del compromiso (5,3).- Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos consiste en
trasladar de una forma clara, concisa e inequivoca a la ciudadania de la realizacion de vigilancias en las
entradas y/o salidas de centros educativos y recreos.

En este sentido se trata de hacer una vigilancia mensual de cada uno de los centros educativos
registrados en la Ciudad, un total de 797 actualmente y un seguimiento diario de aquellos que por las
circunstancias de seguridad ciudadana, convivencia y /o seguridad vial sea necesario, actualmente 160
gue representan el 15% del total, durante el periodo lectivo que corresponde a 175 dias.

A) 797 colegios por 1 visita mensual por 10 meses =7970 visitas.
B) 160 colegios con problemética por 14 visitas al mes por 10 meses (175 dias lectivos) =22.400.
C) A+B= 30.370 VISITAS.

ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Revision de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de una modificacion de la
redaccién del compromiso que sea definida y especifica sobre las 35.000 vigilancias, incorporando una
concrecion respecto s los numeros de vigilancia, trasladando la propuesta de modificacion para la
publicacién inmediata, toda vez que no se trata de aspectos generales del compromiso si no que
exclusivamente los define de forma que puedan ser invocados

NUEVA REDACION DEL COMPROMISO:

'5.. Adecuar la presencia policial en las calles de Madrid y, en particular, durante los fines de semanay en
los entornos escolares, mediante la realizacion del ratio de 40 jornadas en fin de semana, la realizacion
de una vigilancia mensual en todos los colegios y en especial en aquellos que presenten una
atencidon especial, hasta un total de 30.370 vigilancias de entradas y/o salidas de centros
educativos y recreos , el incremento hasta llegar a 450 centros educativos con auditoria (PISE), la
intervencion de 91 armas u otros objetos contundentes y peligrosos por cada 100 requerimientos por
reyertas en via publica, y la puesta a disposicion judicial de 71 personas por 1.000 delitos denunciados.
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OBSERVACIONES GENERALES
CARTA DE SERVICIOS PM

Numero de Observacion 1/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

PERSONA QUE DETECTA: Auditora AENOR

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION: Compromiso 2 Carta de Servicio.

La definicion de la primera parte del compromiso 2, de deberia revisar para ajustar al objetivo real,
definiendo el incremento anual de inspecciones y demas detalles necesarios para que sea entendido por
los usuarios.

CAUSAS ACCION PROPUESTA (tratamiento)

Revision de la redaccién y del compromiso con los
responsables y propuesta de una redaccion acorde al
incremento de inspecciones anuales de acuerdo a la
Redaccion del compromiso indefinido e |capacidad inspectora.

incompleto. Fecha Inicio: a partir de la modificacion.

Fecha consecucion: INMEDIATA

Responsable: JESUS SANZ POZO

ACCION CORRECTIVA [

Numero de Accion Correctiva: 1

ACCION PROPUESTA

Fecha Inicio; 01/01/2017

Fecha Finalizacion: Revision Cartas de

Estudio de modificacién de nuevo. Servicio.

Responsable: Jesus Sanz Pozo

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

5. Estudio, analisis y evaluacién de la Observacion General con Ifios Responsables. R 12/11/2016

6. Traslado de la propuesta de la accién propuesta a la Direccién de Calidad y Atencién al
Ciudadano para su modificacion. R 15/11/2016

7. Publicacion y difusién interna y externa por los canales existentes, para conocimiento de la
ciudadania y la Organizacion. P finales de noviembre de 2016

8. Revision en la préxima evaluacién de la Carta de Servicios. 2° trimestre de 2017.

CIERRE DE LA ACCION

si] No [] (indicar n° informe:
)

¢La accion implantada es eficaz?

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:
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RESUMEN DE ACTUACIONES

Numero de Observacion 1/2016 Fecha de Deteccién 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES: Compromiso 2 Carta de Servicio

COMPROMISO CARTA DE SERVICIOS ACTUAL :

'2. Proteger el medio ambiente, garantizando el normal uso de los espacios publicos, especialmente
parques y jardines de la Ciudad de Madrid, y mejorando el cumplimiento de la normativa municipal en
esta materia. Para ello se realizar4 el 100% de las inspecciones planificadas a locales con
especial riesgo en la generaciéon y tratamiento de los residuos en materia de Proteccion del
Medio Ambiente (actividades del sector sanitario, clinicas veterinarias, talleres mecanicos,
gasolineras, tintorerias, imprentas, fotografias, venta de animales etc) y se atenderan los
requerimientos de medicion de ruidos en locales y viviendas susceptibles de ser medidos de acuerdo al
protocolo de medicién establecido en la Ordenanza en Materia de Contaminacién Acustica y siempre
gue el/la ciudadano/a acepte la medicion.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE OBSERVACION GENERAL:

Se deberia de Revisar de la redaccién y del compromiso con los responsables y propuesta de una
redaccion acorde al incremento de inspecciones anuales de acuerdo a la capacidad inspectora.
ANALISIS.

La definicion del compromiso (2 ).- Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos consiste en
trasladar de una forma clara, concisa e inequivoca a la ciudadania de la realizacion de vigilancias en las
entradas y/o salidas de centros educativos y recreos.

En este sentido se trata de realizar unma labor inspectora a lo largo de los tres proximos afios al total de
las empresas e industrias recogidas en el censo de locales.

A) 1900 Inspecciones anuales.

B) 3 afios de objetivo temporal (2016, 2017, 2018).

C) A+B= 5.700 Inspecciones que supone el 100% de los locales censados.
ACCION INMEDIATA PROPUESTA.

Revision de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de una modificacién de la
redaccién del compromiso que sea definida y especifica sobre las inspecciones anuales y totales en los
proximos tres afios., trasladando la propuesta de modificacion para la publicacién y difusién, toda
vez gue no se trata de aspectos generales del compromiso si no que exclusivamente los define de
forma que puedan ser invocados.

NUEVA REDACION DEL COMPROMISO:

'2. Proteger el medio ambiente, garantizando el normal uso de los espacios publicos, especialmente
pargues Y jardines de la Ciudad de Madrid, y mejorando el cumplimiento de la normativa municipal en
esta materia. Para ello se realizaran 1900 inspecciones planificadas anuales durante los proximos
tres afios, que supondrd la inspeccion del 100% de los locales con especial riesgo en la
generacion y tratamiento de los residuos en materia de Proteccién del Medio Ambiente
(actividades del sector sanitario, clinicas veterinarias, talleres mecéanicos, gasolineras,
tintorerias, imprentas, fotografias, venta de animales etc) y se atenderan los requerimientos de
medicion de ruidos en locales y viviendas susceptibles de ser medidos de acuerdo al protocolo de
medicion establecido en la Ordenanza en Materia de Contaminacion Acustica y siempre que ellla
ciudadano/a acepte la medicion.
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OBSERVACIONES GENERALES
CARTA DE SERVICIOS PM

Numero de Observacion

2/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

Persona que detecta: Auditora AENOR

DESCRIPCION DE LA OBSERVACION: No se dispone de encuestas de satisfaccion y expectativas.

No se dispone de encuestas de satisfaccion y expectativas propias del servicio, por lo que se debe trabajar
en su elaboracion, 6 en practica similar al respecto.

CAUSAS

ACCION PROPUESTA (tratamiento)

Actualmente no se dispone de una
encuesta especifica.

Estudio y propuesta de realizacion de Encuesta de satisfaccion
y expectativas sectorial de Policia Municipal.

Fecha Inicio: 14/nov/2016.

Fecha consecucién: Dic/2017

Responsable: JESUS SANZ POZO

ACCION CORRECTIVA [

Numero de Accion Correctiva:

ACCION PROPUESTA

Estudio de los canales de informacion y posibilidad

Responsable: Jesus Sanz Pozo

para la realizacion de una encuesta de satisfaccion y | Fecha Inicio: 01/01/2017

expectativas sectorial de Policia Municipal.

Fecha Finalizacion: 01/01/2018

SEGUIMIENTO DE LA ACCION (fecha y estado)

Estudio de los canales: P 01/01/2016 — 01/03/2016

Comunidad Educativa.
SYR.

PR

Asociaciones de Vecinos, comerciantes y colectivos diversos.

Encuesta de Calidad de Vida y satisfaccidn con los Servicios Publicos.

Evaluacion de posibilidades: PEvaluacion CS:

Realizada.
*Programada.

CIERRE DE LA ACCION

¢La accién implantada es eficaz? si] No [] (indicar n° informe: )

Firma del Responsable del Seguimiento de la Carta de Servicio

Fecha:
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RESUMEN DE ACTUACIONES

Numero de observacion 2/2016 Fecha de Deteccion 2 nov 2016

DESCRIPCION DE ACTUACIONES Encuesta de satisfaccion y expectativas.

ESTUDIOS ACTUALES.

En la actualidad como referencia de satisfaccion y expectativas propias del servicio, de forma Bianual
se desarrolla la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos del
Ayuntamiento de Madrid.

La finalidad de la encuesta es conocer el grado de satisfaccion de la ciudadania con algunos aspectos
relacionados con la calidad de vida en Madrid, asi como con los diferentes servicios que el
Ayuntamiento presta, entre ellos, seguridad, emergencias, medio ambiente, etc.

Ademés, se desarrolla una encuesta del sistema de Sugerencias y Reclamaciones a nivel general y
de forma mas concreta se obtiene datos de la interrelaciéon de la Policia Municipal, con la comunidad
educativa.

OBSERVACIONES DE_AENOR Y CONSIDERACION DE OBSERVACION GENERAL:

Se deberia de Revisar de la redaccion y del compromiso con los responsables y propuesta de una
redaccién acorde al incremento de inspecciones anuales de acuerdo a la capacidad inspectora.

ANALISIS:

Lo medios actuales no garantizan una encuesta de satisfaccion y expectativas propias de servicio, si
bien existen otros canales, en los cuales se esta en un contacto continuo con la ciudadania y se toma
como referencia de actividad policial sus expectativas y demandas, se trataria de canales como SYR,
Juntas de Seguridad, reuniones con Asociaciones y colectivos, demandas de servicio a través del
CISEM (Centro Integral de Seguridad y Emergencias).

No obstante seria oportuno valorar la posibilidad de realizar una encuesta de satisfaccién y servicios
propios del servicio.

ACCION PROPUESTA.

Estudio y propuesta de realizacién de Encuesta de satisfaccion y expectativas sectorial de Policia
Municipal.

1. Asociaciones de Vecinos, comerciantes y colectivos diversos.
2. Comunidad Educativa.
SYR.
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