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1.-Datos Generales

A. DATOS DE LA ORGANIZACION

N AYUNTAMIENTO DE MADRID | DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL

Nombrede la Organizacion CIUDADANO
Domicilio Social C/ALCALA, 45 28014 MADRID
Representante de laOrganizacion Maria Villanueva Cabrer [ Jefe de Servicio de Calidad Subdireccion General de
(nombrey cargo) Calidady Evaluacion
B.EQUIPO AUDITOR

Funcion Nombre Iniciales

AUDITOR ]JEFE CESAR FLORES AJA CFA

C. MODIFICACIONES SOBRE EL ALCANCE DE LA CERTIFICACION, S| PROCEDE

Elalcance seidentificaen cadaunade las cartas de servicio certificadas

D. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA

Los objetivos de laauditoriason: determinar laconformidad de las cartas de servicio de la organizacion] empresa auditada
con los criterios de lanorma UNE 93200.

Se Indicaraen elresumen deauditoriasise ha producido cualquier situacion durante la auditoria que haya afectado a la
consecucion de sus objetivos (imposibilidad de evaluar una actividad, centro, requisito..)
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2. RESUMEN EJECUTIVO DE AUDITORIA

Conclusiones sobre el cumplimiento de los objetivos de la auditoria

Se harealizado la auditoria extraordinaria que se considerd necesaria tras la realizacion de la auditoria inicial del proyecto
de certificacion de las cartas de servicio del Ayuntamiento de Madrid para comprobar la implantacion de los cambios que

se indicaron como necesarios tras la misma.

En estaauditoria extraordinaria se comprobd que en la mayoria de casos, los cambios se realizaron o que al menos se dio
una orientacion adecuada a las cartas existentes. Dichas cartas son:

Area de Accion / Unidad Gestora Carta de Servicios

Deporte DG. DEPORTES
Empleo 00AA Agencia para el EMPLEO
Movilidad y Transportes DG. GESTION y VIGILANCIA DE LA CIRCULAGQON

Relacion con la Ciudadania

DG. CALIDAD y ATENCION AL CIUDADANO

Salud 00AA Madrid Salud

Seguridad y Emergencias DG. EMERGENCIAS

Servicios Sociales DG. MAYORES

En la auditoria extraordinaria no se han comprobado en detalle todas las cartas aprobadas, pero sise ha comprobado la
orientacion que ha dado el Area de Calidad y Orientacion al Ciudadano a las mismas durante su evaluacion anual.

En este sentido, las cartas de servicio revisadas en este proceso cumplen en lineas generales con la norma UNE 93200 y no
es necesario el envio de PAC a AENOR. En cualquier caso, esta previsto que en la primera auditoria de seguimiento se
revisenalgunas de estas cartas en detalle, ademas de las que se incorporen al proceso de certificacion este afio. En esta

Servicios De portivos (2006)
Agencia para e | Emple o (2009)
Agentes de Movilidad (2007)

Te |éfono 010 (2006)

0AGs (2007)

Portal we b madrid.es (2010)
Instituto de Adicciones de Madrid Salud (2007)
Prote ccion Animal (2009)

Brotes y Alertas alime ntarias (2010)
SAMUR (2006)

Bomberos (2006)

Teleasistencia (2008)

Centros de Dia (2010)

Atencion Social Primaria (2010)
Ayuda a Domicilio (2011)

Centros de Mayores (2013)

auditoria de seguimiento se determinara cudles de las cartas seran revisadas.
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Se ha hecho una revisién de la subsanacion de las observaciones y no conformidades generales, ofreciendo en lineas
generales un resultado muy positivo, si bien hay algunos puntos que deberan revisarse de nuevo en la auditoria de
seguimiento:

Respecto del Area de Calidad y Atencion al Ciudadano:

1. la Carta de Servicios interna de la DG de Calidad y Atencion al Ciudadano esta en fase borrador. Debe avanzarse
en este aspecto.

2. Respectoala metodologia, ain se debe desarrollarun procedimiento documentado en el que se identifique con
claridad plazos, responsables, registros y caracteristicas del proceso de evaluacion de cartas de servicio.

Respecto de las cartas de servicio en términos generales,asicomo de los compromisos de calidad:

3. Se recuerda lanecesidad de asegurar que todos los compromisos cumplen con las caracteristicas que indica la
Norma UNE 93200 y que se sefalaron en la anterior auditoria (cuantificables, invocables, que se les haga
seguimiento periddico, realistas en cuanto a los resultados obtenidos, evitando tiempos medios, asociandolos a
cada servicio..)

4, Se deben incluir mapas en el soporte divulgativo cuando s6lo exista un centro de prestacion

5. Recordar lanecesidad de que, revisando carta a carta, se valoren todas las reclamacionesque tengan que ver con
el alcance establecido (sobretodo en el caso de las gestionadas por distritos) a titulo de conocimiento por parte
del area responsable (si bien los datos sisonacumulativos). Porotro lado, se han detectado divergencias entre el
n° de reclamaciones identificado por el Area de Bomberos y el n® de reclamaciones identificado en la aplicacion
del Ayuntamiento de Madrid, diferencia que debe ser revisada para aclarar el alcance de la misma.

Respecto de las Cartas de las distintas areas:

SERVICIOS DEPORTIVOS

En lineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas. No obstante, no se ha profundizado en los registros
obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y
Atencional Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a cabo para asegurar la correcta implantacion de la carta.

PORTALWEB

En lineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas. No obstante, no se ha profundizado en los registros
obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y
Atencional Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a cabo para asegurar la correcta implantacion de (a carta.

OFICINAS DE ATENCION AL CIUDADANO (0AC)

En lineas generales,se han hecho las correcciones adecuadas. Llamaespecialmente laatencion en lo positivo el cambio en
el C10. No obstante, no se ha profundizado en los registros obtenidos, resultados 0 maneras de medir los indicadores y es
algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y Atencion al Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a
cabo para asegurar la correcta implantacion de la carta.
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010

En lineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas. No obstante, no se ha profundizado en los registros
obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y
Atencional Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a cabo para asegurar la correcta implantacion de la carta.

BOMBEROS

- Debe revisarse el compromiso 1 de Prevencion de Incendios, en base a los criterios establecidos por la Norma
UNE 93200 para los compromisos.

- No se alcanza el objetivo en el compromiso relativo a respuesta a sugerencias y reclamaciones: ya se ha
redactado como invocable, pero se incumple y no se toman acciones al respecto para alcanzarlo.

- El compromiso relacionado con “Formacion a profesionales” es confuso y puede incumplirse. Debe especificarse
siesademanda, a todos los ciudadanos.. se puede usar el campo de descripcion del compromiso para definirlo
con mayor exactitud.

- El compromiso relacionado con Informacion a los ciudadanos se incumple en 2013 y 2014. Si se incumpliera en
2015, se deberian tomar acciones al respecto.

SAMUR Y PROTECCION CIVIL

En lineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas.

No obstante, no se ha profundizado en los registros obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo
que debe controlarse desde el Area de Calidad y Atencion al Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a cabo
para asegurar la correcta implantacion de la carta. Ademas, se debe impulsar la incorporacion de compromisos que
aporten mejoras al usuario.

AGENTES DE MOVILIDAD

- Compromiso 4: Retirada de vehiculos mal estacionados, no se trata de un compromiso de calidad, sino una
caracteristica del servicio.

- Compromiso 10: “Utilizar las nuevas tecnologias en el desarrollo de su trabajo, consiguiendo una mayor agilidad
en la intervencién y tramitacion, una mayor seguridad juridica y una mejora de la calidad del servicio”, no es un
compromiso cuantificable.

AGENCIA PARA EL EMPLEO

En [ineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas. No obstante, no se ha profundizado en los registros
obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y
Atencional Ciudadano en las evaluaciones anuales que se llevan a cabo para asegurar la correcta implantacion de la carta.
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PROTECCION ANIMAL

En lineas generales, se han hecho las correcciones adecuadas. No obstante, no se ha profundizado en los registros
obtenidos, resultados o maneras de medir los indicadores y es algo que debe controlarse desde el Area de Calidad y
Atencional Ciudadano enlas evaluaciones anuales que se llevan a cabo para asegurar la correcta implantacion de la carta.

BROTES Y ALERTAS ALIMENTARIAS

- Compromiso 1. incumplido en la evaluacion sin poderse evidenciar el andlisis de la causa o accion correctiva.
- Compromiso 3: incumplido en la evaluacion sin poderse evidenciar el analisis de la causa o accion correctiva.
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Las siguientes Cartas no fueron revisadas en detalle y queda a criterio del auditor jefe de la auditoria de seguimiento la
posibilidad de seleccionar estos servicios para que sean revisados en detalle:

INSTITUTO DE ADICCIONES

ASISTENCIA SOCIAL PRIMARIA
AYUDA A DOMICILIO
TELEASISTENCIA

CENTROS DE DIA

CENTROS DE MAYORES
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3. CUADRO DE NO CONFORMIDADES

Apdo. | Categoria
Norma N.C.

Ref. DESCRIPCIGN DE LA NO CONFORMIDAD

No se detectan.

Nota1: Para todas las NC descritas en esta tabla, sera necesario que la Organizacion establezca y documente las acciones correctivas pertinentes.
Nota 2: Aunque puedan existir apartados | subapartados que se auditen conjuntamente (cuando asi lo indique la Matriz de Actividades), las NC se

asignaran al subapartado especifico en el que se detectan.
EL REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION EL EQUIPO AUDITOR


qsg001
Sello
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4.-DISPOSICIONES FINALES

1. las observaciones y no conformidades han sido aclaradas y entendidas.

2. Teniendoen cuentalas no conformidadesindicadas en este informe, si fuese necesariala presentacion de | Plan de Acciones Correctivas, la
Organizacion se compromete a enviarloa AENORen 30 dias naturales a partir de (a fecha de emision del informe de auditoria, con la
informacion requerida por @ Guia para la elaboracion del plan de acciones correctivas. No aplica.

3. Indicarlas no conformidades del presente informe a las cuales la organizacion tie ne intencion de presentar apelacion. Eneste caso, la
organizacion debera enviara AENOR lajustificaciony e vide ncias documentales necesarias para su valoracion por los servicios de
AENOR: No aplica.

Se indicana continuacion los comentarios de | equipo auditor sobre el cierre de las no conformidades detectadas en la anterior auditoria:
No aplica.

D

Elequipo auditor informa que esta auditoria se ha realizado a través de un muestreopor lo que pueden existir otras no conformidades no
identificadas en este informe.

v

6. Las noconformidades pueden referirse a incumplimientos de los requisitos de la norma de referencia aplicable, o de cualquier otro
requisito establecido en el Sistema de Gestion de la Organizacion. No aplica.

7. Se acuerda con la Organizacion, las siguientes fechas para la realizacion de la proxima auditorfa:

Fecha proxima auditoria: Octubre de 2015

Fecha expiracion del actual certificado:
(no cumplimentar en Fase | | Fase 1)

8. Comentarios si procede, sobre la planificacion de la proxima auditoria (a cumplimentar por el Auditor Jefe): NO APLICA

9. Conantelaciona la realizacion de la préxima auditoria, se determinaran los centros a visitar y cualquier modificacion respecto a la
planificacién prevista.

10. Unavezconcedida la Certificacion, la organizacion se compromete a poner a disposicion de AENOR durante la realizacion de las
auditorias la documentacion vigente del Sistema de Gestion.

11. Paracualquieraspectorelacionado con el proceso de certificacion, la organizacion puede dirigirse al Técnico Responsable de su
Expediente (TRE).

En Madrid, a 10 de junio de 2015

El Representante de la Organizacion El Equipo Auditor
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ANEXO CENTROS VISITADOS

EMPLAZAMIENTOS AUDITADOS

AYUNTAMIENTO DE MADRID | DIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO, C| ALCALA, 45 28014 MADRID
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ANEXO RELACION DE PARTICIPANTES

(marcar con X el tipo de participacion)

DIRECCION GENERAL DE CALIDAD

Maria Villanueva Cabrer

Jefe de Servicio de Calidad Subdireccion Generalde
Calidad y Evaluacion

M? Delia Dominguez Alvarez

Jefe de Departamento de Organizacion Subdireccion
Generalde Calidad y Evaluacion

Margarita Larrea Paguaga

Jefe de Departamento de Modelos de Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion

Carmen Fernandez-Hijon

Coordinador de Proyectos Subdireccion General de
Calidad y Evaluacion

Paloma Mucientes Rufo

Coordinador de Proyectos Subdireccion General de
Calidad y Evaluacion

Candida Gonzalez Avila

Auxiliar de secretaria Subdireccion General de Calidad y
Evaluacion

11/10




	Firma María.pdf
	20150610 Informe Auditoria Extraordinaria.pdf



