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X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 afios de Cartas de Servicios 2005-2015

58 cartas de Servicios en vigor
Mas de 500 Compromisos

Mas de 1.000 1ndicadores
11 Areas de Accién Municipal

8 Areas de Gobierno

Evaluacién




X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 afios de Cartas de Servicios 2005-2015

Decreto del Alcalde, de 15 de noviembre de 2005
Primeros Grupos de Redaccién y Gestidn: finales 2005

Metodologia: elaboracién 2005
Primeras CS aprobadas: 18 de mayo de 2006

Ultimas CS aprobadas: 18 de febrero de 2016

n Calidad
Evaluacion

@ iMADRID,’



X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 anos 1 O valores

1 » Respaldo normativo y metodologico

= Decreto del Alcalde / Acuerdo de la Junta de Gobierno..., por
el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios del
Ayuntamiento de Madrid

= Decreto del Observatorio de la Ciudad
= Codigo de Buenas Practicas Administrativas

= Normativa de transparencia

: vanas
7. Calidad
Ly oty

Evaluacion
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X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 anos 1 O valores

2 = No obligatoriedad

3 criterios:
1.- Impacto directo en la ciudadania y en la Ciudad

2.- Opinidn de los ciudadanos (Encuesta general / Sugerencias y
reclamaciones)

3.- Voluntad del responsable

3- Concepto de servicio desde el punto de vista de la ciudadania

.+ Calidad , <l i maprip/
Evaluacion



X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 anos 1 0 valores

4. Fomento de la colaboracion y la coordinacion
5. Aprobacion al maximo nivel: por la Junta de Gobierno

6. Publicacion de resultados; todos, los =+ y los no tanto

n Calidad Yasas ’
Y Evaluacion IMADRID,
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- @ iMADRID! Tramites Actualidad El Ayuntamiento  Contacto

AW 1 i Y .'f J_»_ ,43,' 9'F
et TR N
. OBSERVATORI QDE LA CIUDAD r;;.,
\ & % . - e
@D a+ s . » -~ SENEE
Carta de Servicios de Consejo al ~ « v=
Portad Viajero y Vacunacion Internacional
Organizaciény (Fecha de aprobacion: 29 de abril de 2015.
Plan Estratégico Fecha de ultima evaluacion: 4 de marzo de
Plan de Gobierno 20 I 6)
Presupuestos )
y 1. Introduccion
Evaluacion

) 8. Compromisos de calidad
2. Datos de caracter general

Percepcidn Ciudadana

s ) 9. Datos de caracter complementario
UZErencias y

Reclamaciones 3. Mormativa

Gobierne Abierto Texto integro en pdf (169 Kbytes pdf)
4. Derechos y responsabilidades

) ) N Faolleto divulgativo (879 Kbytes pdf)
5. Mecanismos y modalidades de paricipacion

L E TR T BT T A Publicacion en el BOAM (05.05.15) (151 Kbytes pdf)

- =claraciones de de y 3 de prensa (25.04.15)
7. Semicios prestados » Declaraciones del Alcalde v not prenss (25,0415



Indicador: Plazo establecido para comunicar la superacion de umbrales a través
de la pagina Web por el Servicio de Calidad del Aire.
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2010 2012 2013 2014 2015
I. L Compromiso -Vaiorl
Unidad de medida: Saldo v Minuto
Anual 2012: en el afio 2012 no se ha producido ninguna superacidn de umbrales.
Anual 2013: este indicador ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacian 2012,
Valores comparacion interanual
2010 2011 2012 2013 2014 2015
“Walor Compromiso 30 30 30 30 30 25,
Valor Madrid 30 30 0 16 14 21

Compromiso asociado al Indicador:

02 - En todos los casos de superacidén del umbral de informacidén® o del alerta* de ozono se informara a la
ciudadania en la Web y a través del Servicio de Alertas SMS, a ciudadanos registrados, en un plazo maximo de 25
minutos, desde el momento en que se conozca la superacion hasta el cese de la misma, informando cada hora
de su estado y evolucidn, haciendo las recomendaciones pertinentes y activando, si procede, los Procedimientos
de Informacidn y Alerta a la Poblacidn del municipio de Madrid.



X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 anos 1 0 valores

7. Documentos vivos: H actualizacion

B seguimiento
B evaluacion U

Se evaluan todas las CS aprobadas antes del 30 de junio del aho
anterior. En el ler trimestre del ano.

8. Posible derogacion: por nuevas circunstancias / por
incumplimiento

7 Calidad el ’
" Evaluacion jMADRID!



X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

1 0 anos 1 0 valores

9. Sistema integrado, apoyo en/a otros

Sistemas del Observatorio de la Ciudad y
proyecto del Plan de Calidad

Plan de Calidad del
Ayuntamiento de Madrid

10- Participacion ciudadana J & e

Resultados
SYR -

Evaluacién

] MADRID,’



X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

I NUESTRO RETO ! Aumentar el conocimiento de las

CS por la ciudadania y la
participacion ciudadana

_/;
| Proceso participativo de CS en decide.madrid:
' Publicacion Comentarios Analisis de iPuincacién dei
i del B B ~ = resultados del
| | . ciudadanos . comentarios ! | |
i borrador i i i i i i proceso i

. Calidad sy |
Y Evaluacion @ IMADRID,’




€& | @ nhttps://decide. madrid. es/processes_ordinance C ||

Idioma: Espariolw

Debates Propuestas Procesos abiertos Presupuestos participativos

Mas informacion

< Volver

¢Como quieres que sean los —/

servicios municipales?

Hasta el proximo.... podras dejarnos tus comentarios sobre los
compromisos que quieres que el Ayuntamiento asuma sobre los
servicios de Prevencion del Deterioro Cognitivo o bien enviarlos a
través de un email a participacartasdeservicios@madrid.es.

Ya puedes consultar la Ultima version del
Comentar Carta de Servicios borrador de la Carta de Servicios de
Prevencion del Deterioro Cognitivo

Decide Madrid | Transparencia | Datosabiertos | Blog

B | Decide Madric

jMADRID

© ;Como puedo comentar este documento?

Para comentar este documento debes iniciar
sesion o registrarte. Después selecciona el
texto que quieres comentar y pulsa en el

boton con el lapiz.
#
@

el derecho de acceso a la informacits=4 sido


mailto:participacartasdeservicios@madrid.es

CARTAS DE SERVICIOS

Reconocimientos externos

Delegacidon de Ecuador

F l Delegacion de Brasil
2012 aJor“u da = Visita 2012

) proeie = Jornada 2013
[FUNDACION PARA LOS COMPROMISOS DE CALIDAD Igéesrt%ao Publica

La fundacion para los
Compromisos de Calidad
extiende y entrega este

Reconocimiento E F :
durante el desarrolio de la
12 Conferencia de Mejores Practicas Q M a
de Cartas :Ie Servicios
Ayuntamiento de _ M o D E L o AT

Madrid ; Gestion de Cartas
por su liderazgo en la publicacién de Marco comtn sobre
Compromisos de Servicio a través de las Cartas de Servicios de Servicios
Cartas cludadana.s, entre las en Ias Admlnistraclones
Grandes Ciudades Publicas Espariolas
de Espaiia 2012, AENOR

segun el Bardmetro de Cartas de ese afio.

si 3
ety Girege e Hadnd, it conform 2014

a 24 de junio de 2013

E‘
- é* S
Alfonso Delso Medinilla, presidente. I

AENOR (-Ar‘l.\'.l "\\ ATORIO 2 0 1 4
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SINOIDVWYTDIY A SYINIHIONS

SINOIDVWYTIIY A SYIINI¥IONS
NOIDVAIDILNYA A SIAVAINIEVSNOASIY SOHOIWIA

NODVAIDIL¥Vd A SIQVATTIEVSNOJSIY ‘SOHIIUIA

Carta de Servicios
Biblioteca Histérica Municipal,
Biblioteca Musical Victor Espinés y
Hemeroteca Municipal

OLOVINOD A NOIDVZITVOO01 30 SOLVQ
0LOVINOD A NOIOVZITYIO1 3a SOLYa

Carta de Servicios
Agentes de Movilidad

CS aprobadas 61

CS vigentes 58

CS en elaboracion 3

SERVICIOS PRESTADOS
INTRODUCCION
OLIVINGD A NOIDVZITVIOT 30 SOLVA

SINOIDVWYTOIY A SVIONI¥IONS

NOIDVAIDILY¥V A SIAVAITIEVSNOCSIY ‘SOHOIUIA

Compromisos calidad CS 592

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Atencién a la Infancia
CAI

OLOVINOD A NOIDVZITVIO1 30 SOLVA
SINOIDVHYID3Y A SYIININIONS 30 VWILSIS

NOIDVAIDILYVA A SIAVAITIEVSNOISIY ‘SOHITNIA

Carta de Servicios
Juventud

Grado cumplimiento 86,84

CS certificadas 35
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OLOVINOD A NOIOVZITVI01 3G SOLVQ
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SINOIDVHYIDIY A SYIINIUIONS

NOIOVAIDILY¥VA A SIAVAITIEVSNOJSAY ‘SOHIIWIA

Carta de Servicios
OFICINA DE
OBJETOS PERDIDOS

OLIVINOD A NOIDVZITVIO1 34 SOLVA

Carta de Servicios
Consejo al Viajero y
Vacunacién Internacional

Evaluacion




X ANIVERSARIO

CS por Areas de Accion Cultura - 3
Deporte - 4

Desarrollo Econdmico y Tecnoldgico -2
Educacion y Juventud - 1

Empleo - 1

Espacios publicos - 1

Medio Ambiente - 7

Movilidad y Transportes - 2

Relacidon con la Ciudadania - 8

Salud - 6

Seguridad y Emergencias - 6
Servicios Sociales - 9

Turismo - 3

Administracion de la Ciudad - 5

58"

n Calidad
Evaluacion



SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

Alcaldia

CS por Areas de Gobierno

Areas de gobierno

Conoce toda la informacion de las areas de gobierno

= Equidad, Derechos Sociales y Empleo 1 1
=  Coordinacién Territorial y Asociaciones 1

= Portavoz, Coordinacion Junta de Gobierno y
Relaciones con el Pleno

= Economia y Hacienda

=  Salud, Seguridad vy Emergencias 1 4

= Participacion Ciudadana, Transparencia y 6
Gobierno Abierto

L] Desarrollo Urbano Sostenible 1

= Medio Ambiente y Movilidad

— = Cultura y Deportes 1 O

| @ iMADRID,’
e .




X ANIVERSARIO SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

MUCHAS GRACIAS

Servicio de Calidad
Subdireccion General de Calidad y Evaluacion
Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania

iy Calidad sy ’
Y Evaluacion IMADRID,



