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- Se han entregade 19 nuevos Ceriificados AENOR que convierten al consistorio madrilefio en el primer
Ayuntamiento de Espafia por nimero de certificados de Cartas de Servicios

« Ademas se ha dado un reconocimiento especial a las Cartas de Servicios de SAMUR-Proteccion Civil,
Parques y Jardines y Servicios Sociales

- La novedad es que, a partir de ahora, la ciudadania participara en el proceso de elaboracién y evaluacion de
las Cartas de Servicios

Galeria de imagenes

El Ayuntamiento de Madrid ha recibido 19 nuevos certificados de Cartas de Servicios que, sumados a los
obtenidos en 2015, convierten al consistorio madrilefio en el primer Ayuntamiento de Espafa por nUmero
de certificados de Cartas de Servicios, con un total de 35 reconocimientos. Estas certificaciones han sido

validadas por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR).

La entrega de certificados ha tenido lugar en un acto en CentroCentro, con motivo del X aniversario del
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sistema de gestion de Cartas de Servicios del consistorio. Como celebracién de estos diez afos, el
Ayuntamiento ha entregado tres reconocimientos: a la primera Carta de Servicios aprobada (SAMUR
Proteccion Civil); a la Carta de Servicios que implica mayor coordinacion entre unidades (Parques y

Jardines) y al area de accion municipal con mas Cartas de Servicios aprobadas (Servicios Sociales).

Las certificaciones, garantia de la calidad de los servicios

Estas certificaciones se obtienen después de una rigurosa auditoria en la que AENOR verifica tanto el
contenido como el proceso de elaboracién, seguimiento y evaluacion de las Cartas de Servicios. La
ciudadania tiene asi una total garantia del nivel de calidad de los servicios que recogen y se ofrece en

estas Cartas.

Ademas, el Ayuntamiento de Madrid ostenta desde 2015 el certificado de Conformidad (AENOR Conform)
del sistema de Cartas de Servicios en su conjunto, que acredita las labores de fomento, apoyo,

seguimiento y evaluacion periddica.

El Sistema de Cartas de Servicios se puso en marcha en el Ayuntamiento de Madrid al aprobarse su
primer decreto regulador en 2005. Desde entonces y hasta el momento, el Ayuntamiento cuenta con 58
Cartas de Servicios, con el compromiso de seguir aprobando Cartas en todos los servicios municipales con

impacto directo en la ciudadania o en la ciudad de Madrid.

Con las Cartas de Servicios el compromiso del Ayuntamiento es garantizar a la ciudadania su acceso a
unos servicios publicos prestados con altos niveles de calidad y exigencia y hacer de Madrid una ciudad

cercana, cohesionada y habitable.

Las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid permiten que la ciudadania conozca, explicados de
forma sencilla y cercana, los servicios prestados y los 6rganos implicados, sus derechos y
responsabilidades como usuarios de estos servicios y los mecanismos de participacion que tienen a su

disposicion, con especial referencia al sistema de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones.

Los compromisos que el Ayuntamiento asume con las Cartas que aprueba, se miden con mas de 1000
indicadores que estan a disposicion de la ciudadania a través de la pagina web municipal

(www.madrid.es/observatoriodelaciudad) o en el Portal de Transparencia. Anualmente se evallan las

cartas de servicios y se revisan y actualizan si fueran necesario tanto los compromisos como los

indicadores.

Cartas de Servicios con mas participacion ciudadana

El Area de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto incluird mas participacion
ciudadana en el proceso de elaboracion y evaluacion de las Cartas de Servicios. A partir de ahora, se
sometera el borrador a la participacion ciudadana en la web de Gobierno Abierto

https://decide.madrid.es antes de la aprobacion de la carta.

En la evaluacion de cada afio se someteran una serie de Cartas de Servicios también a la consideracion

de la ciudadania. Por ultimo, se incluira en el apartado de “mecanismos y modalidades de participacion” de
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las Cartas de Servicios todos los nuevos instrumentos de participacion ciudadana que se estan poniendo

en marcha en el Ayuntamiento de Madrid./



35 certificados en el Ayuntamiento de Madrid.
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El Ayuntamiento de Madrid ha recibido por parte de AENOR |a certificacién en 19
servicios dirigidos a los ciudadanos: Clases v Escuelas Deportivas, Competiciones
Deportivas, Medicina Deportiva v Psicomotricidad, Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor, Calidad del Aire, Educacién y Sensibilizacién
Ambiental, Gestion del Agua, Fomento del Asociacicnismo, Salud Ambiental en
Habitabilidad y Salubridad en |a Vivienda, Actividades Sanitarias para la
Prevencicn y Proteccién de |a Salud en el Trabajo, Agencia de Actividades, Red de
Biblictecas, SAMUR Social, Atencion e Informacién Turistica, Visitas Guiadas
Oficiales de Madrnid, Atencién al Turista Extranjero, Atencién Integral al
Contribuyente, Padrén de Habitantes e Informacién Estadistica.

Las cartas de servicios son herramientas de gestion para la mejora de la calidad de los servicios a partir de las demandas
y expectativas de |a ciudadania. La norma UNE 93200 establece una gesticn eficaz v de calidad en los servicios v permite
asegurar el cumplimiento de los compromises con el ciudadano, mediante |a provision de los recursos adecuados. Estas
cartas ponen de manifiesto un firme compromiso con |a calidad por parte del Ayuntamiento de Madrid, tratando de
garantizar la maxima satisfaccion de las personas que reciben los servicios.

El Ayuntamiento de Madrid va contaba con otras 16 Cartas de Servicios certificadas por AENOR. Asimismo, s poseedor
de varios certificados emitidos por la entidad, como son el de gesticn de la calidad, segun la IS0 9001, gestién del medio
ambiente, conforme a la norma IS0 14001, o gestion energetica, segun la ISO 50001, AENCR tiene vigentes 170
certificados de cartas de servicios 3 organizaciones de diversos sectores y tamafios; tanto publicas como privadas.
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El Ayuntamiento de Madrid, lider en Cartas de Servicios certificadas.

Agencia de noticias

. .
0 n Ot I C IQ S PORTADA LOCAL NACIONAL INTERNACIONAL

EVENTOS Economia Tecnologia Deportes Salud Sociedad Cultura EDICIONES BUSCADOR NOTICIAS You E f »

El Ayuntamiento de Madrid, lider en Cartas de Servicios
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El Ayuntamiento de Madrid ha recibido 19 nuevos certificados de Cartas de
Servicios que, sumados a los obtenidos en 2015, convierten al consistorio
madrilefio en el primer Ayuntamiento de Espafia por niumero de certificados de
Cartas de Servicios, con un total de 35 reconocimientos. Estas certificaciones han
sido validadas por la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR).

La entrega de certificados ha tenido lugar en un acto en CentroCentro, con motivo del X
aniversario del sistema de gestién de Cartas de Servicios del consistorio. Como celebracion de
estos diez afios, el Ayuntamiento ha entregado tres reconocimientos: a la primera Carta de
Servicios aprobada (SAMUR Proteccion Civil); a la Carta de Servicios que implica mayor
coordinacion entre unidades (Parques y Jardines) y al area de accion municipal con mas Cartas
de Servicios aprobadas (Servicios Sociales).
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Las certificaciones, garantia de la calidad de los servicios

Estas certificaciones se obtienen después de una rigurosa auditoria en la que AENOR verifica
tanto el contenido como el proceso de elaboracion, seguimiento y evaluacién de las Cartas de
Servicios. La ciudadania tiene asi una total garantia del nivel de calidad de los servicios que
recogen y se ofrece en estas Cartas.

Ademas, el Ayuntamiento de Madrid ostenta desde 2015 el certificado de Conformidad
(AENOR Conform) del sistema de Cartas de Servicios en su conjunto, que acredita las labores
de fomento, apoyo, seguimiento y evaluacion periddica.

El Sistema de Cartas de Servicios se puso en marcha en el Ayuntamiento de Madrid al
aprobarse su primer decreto regulador en 2005. Desde entonces y hasta el momento, el
Ayuntamiento cuenta con 58 Cartas de Servicios, con el compromiso de seguir aprobando
Cartas en todos los servicios municipales con impacto directo en la ciudadania o en la ciudad de
Madrid.

Con las Cartas de Servicios el compromiso del Ayuntamiento es garantizar a la ciudadania su
acceso a unos servicios publicos prestados con altos niveles de calidad y exigencia y hacer de
Madrid una ciudad cercana, cohesionada y habitable.

Las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid permiten que la ciudadania conozca,
explicados de forma sencilla y cercana, los servicios prestados y los 6rganos implicados, sus
derechos y responsabilidades como usuarios de estos servicios y los mecanismos de
participacion que tienen a su disposicion, con especial referencia al sistema de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones.

Los compromisos que el Ayuntamiento asume con las Cartas que aprueba, se miden con mas de
1000 indicadores que estan a disposicion de la ciudadania a través de la pagina web municipal
(www.madrid.es/observatoriodelaciudad) o en el Portal de Transparencia. Anualmente se
evalUan las cartas de servicios y se revisan y actualizan si fueran necesario tanto los
compromisos como los indicadores.

Cartas de Servicios con mas participacion ciudadana

El Area de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto incluird mas
participacion ciudadana en el proceso de elaboracion y evaluacion de las Cartas de Servicios. A
partir de ahora, se sometera el borrador a la participacion ciudadana en la web de Gobierno
Abierto https://decide.madrid.es antes de la aprobacion de la carta.

En la evaluacion de cada afio se someteran una serie de Cartas de Servicios también a la
consideracidn de la ciudadania. Por ultimo, se incluira en el apartado de “mecanismos y
modalidades de participacion” de las Cartas de Servicios todos los nuevos instrumentos de
participacion ciudadana que se estan poniendo en marcha en el Ayuntamiento de Madrid.



El Ayuntamiento de Madrid, lider en Cartas de Servicios certificadas.
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El Ayuntamiento de Madrid, lider en
cartas de servicios certificadas
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El Ayuntamiento de Madrid ha
recibido 19 nuevos certificados pa-
ra cartas de servicios que fijan com-
promiso con los ciudadanos en dm-
bitos como deportes, turismo, con-
sumidores, gestion del agua, Samur
social, atencién al contribuyente o
informacidn estadistica, entre otros.
Laentrega de reconocimientos tu-
vo lugar el dia 1 de abril en un acto
enlasede del Ayuntamiento de Ma-
drid, con motivo del décimo ani-
versario del sistema de gestion de
cartas de servicios.

Estos nuevos certificados, junto
con los obtenidos en 2015, comvier-

ten al consistorio madrilefio en el
primer ayuntamiento de Espafia
por niimero de certificados de car-
tas de servicios de Aenor (Asocia-
cién Espafiola de Normalizaciény
Certificacion). El total asciende a
35 reconocimientos.

Un documento pblico

Las cartas de servicios son docu-
mentos piblicos mediante los cua-
les los ayuntamientos y otras orga-
nizaciones informan a los usuarios
de los servicios que prestany de los
compromisos que asumen en la
prestacion de los mismos con trans-
parencia. En el desarrollo de las car-

tas de servicios se tienen en cuen-

Acto de entrega de reconocimientos 2

Otras v

América

ta las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, que pueden parti-
ciparen el proceso de elaboracidn.

Como reconocimiento a estos diez
afios, desde que se implantara la pri-
mera carta de servicios, el ayunta-
miento de Madrid ha premiado a
la primera carta de servicios, pro-
cedente de Samur Proteccion Ci-
vil; a la carta de servicios que im-
plica mayor coordinacion entre uni-
dades, para Parquesy Jardines, y al
drea municipal con més cartas de
servicios aprobadas, servicios so-
ciales.

Aenor tiene vigentes 170 certifi-
cados de cartas de servicios a orga-
nizaciones de todos los sectores ¥
tamafios. El consistorio madrilefio,
por su parte, ha renovado el certi-
ficado de Aenor que destaca la ac-
cesibilidad a su web, es decir, que
acredita que su portal online es ac-
cesible para el mayor mimero po-
sible de personas; lo que constitu-
ye un distintivo de calidad.



El Ayuntamiento de la capital es el consistorio que mas Cartas de Servicios
certificadas ha recibido.
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Madrid. El Ayuntamiento de la capital es el
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El Ayuntamiento de Madnd ha recibido 19 nuevos certificados de Cartas de Servicios, lo que convierte al
consistorio madrilefio en el prmer ayuntamiento de Espania por numero de certificados de Caras de
Servicios.

La entrega de cerificados ha tenido lugar en un acto en CentroCentro. con motivo del décimo aniversario
del sistema de gestidn de Cartas de Servicios del consistorio.

Estas cerificaciones se obtienen después de una suditoria en la que la Asociacion Espafiola de
MNormalizacidn y Certificacion (Aenor) verifica tanto el contenido como el proceso de elaboracion,
seguimiento y evaluacion de las Cartas de Servicios.

Las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid permiten que la ciudadania conozca los servicios
prestados y los organos implicados. sus derechos y responsabilidades como usuarios de estos servicios
y los mecanismos de participacion que tienen a su disposicidn, can especial referencia al sistema de
sugerencias. reclamaciones y felicitaciones.
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El Ayuntamiento de Madrid, lider en Cartas de Servicios certificadas.

El distrito.es

EL £ 2 DISTRITO -5 ) —

Lider en Prensa local de Madrid | Lunes, 4 2= 200 02 2018 0Go 3[{* @EDistritees [ |H

Comunidad Empresa ik | E.lmpresa | Historia | Cursos |

Looivide | Reglstrarse

El Ayuntamiento de Madrid, lider en Cartas de
Servicios certificadas

Se han entregado 19 nuevos Certificados AENOR que convierten
al consistorio madrilefio en el primer Ayuntamiento de Espaiia por
nimero de certificados de Cartas de Servicios

El Ayuntamiento de Madrid ha recibido 19 nuevos certificados de Cartas de
Servicios que, sumados a los obtenidos en 2015, convierten al consistorio
madrilefio en el primer Ayuntamiento de Espafia por ndmero de certificados
de Cartas de Servicios, con un total de 35 recomocimientos. Estas
certificaciones han sido wvalidadas por la Asociacion Espafiola de
MNormalizacion y Cerificacion (AENOR).

La entrega de cerificados ha tenido lugar en un acto en CentroCentro, con
mative del X aniversario del sistema de gestion de Cartas de Servicios del | IMa0sn de la entrega.
consistorio. Como celebracién de estos diez afios, el Ayuntamiento ha
eniregado tres reconocimientos: a la primera Carta de Servicios aprobada
(SAMUR Proteccién Civil); a la Carta de Servicios que implica mayor coordinacién entre unidades (Pargues y Jardines) y al
area de accion municipal con mas Cartas de Servicios aprobadas (Servicios Sociales). Estas cerificaciones se obtienen
después de una rigurosa auditoria en la gue AENCR verifica tanto el contenido como el proceso de elaboracion, seguimiento
¥ evaluacion de las Cartas de Servicios. La ciudadania tiene asi una total garantia del nivel de calidad de los servicios que
recogen y se ofrece en estas Cartas.

Ademnas, el Ayuntamiento de Madrid ostenta desde 2015 el certificado de Conformidad (AENOR Conform) del sistema de
Cartas de Servicios en su conjunto, que acredita las labores de fomento, apoyo, seguimiento y evaluacion periddica.

El Sisiema de Cartas de Servicios se puso en marcha en el Ayuntamiento de Madrid al aprobarse su primer decreto
regulador en 2005. Desde enfonces y hasta el momento, el Ayuntamiento cuenta con 58 Cartas de Servicios, con el
compromiso de seguir aprobando Cartas en todos los servicios municipales con impacto directo en 1a ciudadania o en la
ciudad de Madrid.

Con las Cartas de Servicios el compromiso del Ayuntamiento es garantizar a la ciudadania su acceso a unos senvicios
publicos prestados con altos niveles de calidad y exigencia y hacer de Madrid una ciudad cercana, cohesionada y habitable.

Las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid permiten que la ciudadania conozca, explicados de forma sencilla v
cercana, los servicios prestados y los drganos implicadoes, sus derechos v responsabilidades como usuarios de estos
servicios vy los mecanismos de participacion que tienen a su disposicion, con especial referencia al sistema de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones.
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El Ayuntamiento de la capital es el consistorio que mas Cartas de Servicios
certificadas ha recibido.
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MADRID. EL AYUNTAMIENTO DE LA CAPITAL
ES EL CONSISTORIO QUE MAS CARTAS DE
SERVICIOS CERTIFICADAS HA RECIBIDO
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El Ayuntamiento de Madrid ha recibido 19 nuevos certificados de

Cartas de Servicios, lo que convierte al consistorio madrilefio en el

primer ayuntamiento de Espafia por numero de certificados de Cartas _
de Servicios.

La entrega de certificados ha tenido lugar en un acto en CentroCentro, _
con motivo del decimo aniversario del sistema de gestién de Cartas de

Servicios del consistorio.
Estas certificaciones se obtienen después de una auditoria en la que la

Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (Aenor) verifica s
tanto el contenido como el proceso de elaboracion, seguimiento y (_~,
evaluacion de las Cartas de Servicios.

Las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madnd permiten que la
ciudadania conozca los servicios prestados y los organos implicados,

sus derechos y responsabilidades como usuarios de estos servicios y

los mecanismos de participacion que tienen a su disposicion, con

especial referencia al sistema de sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones.
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