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Compromiso 07.- Habilitar medios humanos preparados (6/7). Mantendra actualizados procedimientos
especificos para hacer frente a riesgos especiales (biolégico, quimico, derrumbamientos, rescate en medio
acuatico, etc...), y protocolos de coordinacion con otros servicios: SAMUR-Protecciéon Civil, policia, SAMUR
Social, Selur, Control de edificacion.

Protocolos revisados al afio por Bomberos. 100 100 100 100

Compromiso 08.- Habilitar medios humanos preparados (7/7). Realizara un minimo de 36 maniobras anuales de
intervencién en medio acuatico al objeto de mantener la unidad especial de rescate subacuatico permanente
preparada.

Maniobras de rescate subacuatico realizadas por Bomberos.

ESTANDAR 36 e 7 e @0

Compromiso 09.- Disponer de medios materiales suficientes. Contara con una capacidad operativa media diaria
para intervenir simultaneamente con al menos 45 vehiculos, sobre un parque movil total de mas de 200
vehiculos de distintos tipos.

Conductores de servicio al dia en Bomberos. 47 48 49 49
Compromiso 10.- Disponer de medios materiales adecuados. Contara tanto con vehiculos preparados para la

lucha contra incendios, como especializados en todo tipo de posibles incidencias, como riesgo NRBQ, rescate en
accidentes de trafico, desescombro, consolidacion estructural, salvamento acuatico, rescate en altura, etc...

Vehiculos especializados operativos en Bomberos.

ESTANDAR 37. 37 39 £ @33

Operatividad de vehiculos de primera intervencion de Bomberos ) ) 75 @37
ESTANDAR 100

Operatividad de escalas de primera intervencion 100

Compromiso | I.- Llegar con prontitud. El tiempo medio de respuesta en intervenciones urgentes (incendios en
edificacién y accidentes) sera inferior a 10 minutos desde la recepcion de la lamada en el Servicio hasta la
llegada al lugar cuando se produzca en zona urbana.

Tiempo medio de llegada del primer tren de ataque de Bomberos. 6,40 6,42 6,81 6,92

Compromiso |2.- Ser eficiente en la actuacién (1/4). El 80 % de las intervenciones se resolveran con el primer
tren de ataque enviado, sin que sea necesario habilitar posteriores recursos.

Porcentaje de intervenciones resueltas con el primer tren de

ataque de Bomberos. 88,95 90 89,51 88.25

Compromiso 13.- Ser eficiente en la actuacién (2/4). Se mantendra por debajo del 0,5 % el porcentaje de
intervenciones en los que se haya producido alguna queja o reclamacién sobre el total de las mismas.

Porcentaje de servicios realizados por Bomberos con

reclamacion presentada. G 0.04 G0 0,035

Compromiso 14.- Ser eficiente en la actuacién (3/4). De todas las intervenciones en siniestros que se califiquen
como graves o de especial repercusion social se realizara un informe complementario de analisis del suceso y de
la actuacion realizada.

Porcentaje de informes complementarios realizados por Bomberos. 100 100 100 100

Compromiso 15.- Ser eficiente en la actuacion (4/4). Se realizaran retenes preventivos en aquellos eventos o
acontecimientos que tras su analisis presenten un riesgo previsible grave o alto de incendio.

Porcentaje de retenes preventivos realizados por Bomberos sobre

el total de solicitados. 1D 100 1D 100
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Compromiso 16.- Atender correctamente a victimas y afectados (1/5). Realizara in situ un asesoramiento
posterior al ciudadano afectado en caso de incendios en inmuebles, entregando informacién por escrito sobre los
pasos a seguir una vez la intervencion haya finalizado.

Folletos post-siniestro repartidos por Bomberos. 4.270 238 2.606 48.326

Compromiso 17.- Atender correctamente a victimas y afectados (2/5). Realizara una encuesta a usuarios del
servicio, en la que procurara obtener un 75 sobre 100 en satisfaccion por el trato y el servicio prestado.

Porcentaje de ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con el

- D.N.C. D.N.C. 7,5 7
servicio prestado por Bomberos.

Compromiso 18.- Atender correctamente a victimas y afectados (3/5). Se integrara en la Unidad de Apoyo ante
Desastres Ciudad de Madrid para intervenir si fuera necesario en el resto del territorio espafiol o en cualquier
lugar del mundo, activandose en menos de 24 horas desde el aviso.

Actuaciones realizadas por la Unidad de Apoyo ante Desastres

(UAD - Bomberos). E 0 L 0

Compromiso 19.- Atender correctamente a victimas y afectados .Se recibiran y tramitaran las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania relativas a los servicios prestados, contestandose de
forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora
del servicio. El 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se responderan en un plazo igual o inferior
a 30 dias desde su presentacion, y se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de
las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera igual o inferior a 30 dias desde su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
32 34 91 12
prestados por Bomberos.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por Bomberos contestadas dentro de los15 dias 15 38 128 8,33
siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por Bomberos contestadas en un plazo menor o igual a - - 20,43 o 33,33
30 dias desde su presentacion. ESTANDAR 60

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y

felicitaciones relativas a los Bomberos. ESTANDAR 30 ) ) & @40

Compromiso 20.- Atender correctamente a victimas y afectados (5/5). Atendera a los ciudadanos en todas
aquellas intervenciones no urgentes que redunden en beneficio de la tranquilidad comunitaria.

Porcentaje de intervenciones no prioritarias atendidas por Bomberos. 100 100 100 100

Porcentaje de solicitudes de colaboracion (asistencias técnicas)

atendidas por Bomberos. o= 100 o= 100

Compromiso 21.- Supervisar el cumplimiento de la normativa sobre prevencién de incendios en edificios y
actividades (1/2). Se informaran las licencias urbanisticas oportunas; se supervisara el cumplimiento de la
normativa que sea de aplicacién a los Planes de Autoproteccion de edificios y actividades; y se efectuaran
actuaciones de inspeccion.

Actuaciones de supervision y control del cumplimiento de la normativa de

= . . : 2.312 2.278 1.933 2.40'7
prevencion de incendios realizadas por Bomberos.

Porcentaje de licencias y planes de emergencia o autoprotecciéon

informadas por Bomberos sobre los solicitados. ity 100 100 100

Compromiso 22.- Supervisar el cumplimiento de la normativa sobre prevencion de incendios en edificios y
actividades (2/2). Dispondra de un servicio de informacién y atencién al publico, donde los ciudadanos y
empresas puedan realizar consultas técnicas escritas y presenciales sobre la materia.
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Porcentaje de consultas técnicas atendidas por Bomberos. 100 100 100 100

Compromiso 23.- Asesorar en caso de inexistencia de normativa. Asesorar, con base en su experiencia,
especializacién y conocimientos técnicos, a entidades, empresas y particulares en aquellas situaciones que por su
novedad o especificidad no disponen de normativa de aplicacion, en el 100% de los casos en los que haya un
interés social.

Porcentaje de estudios de asesoramiento emitidos por Bomberos. 100 100 100 100

Compromiso 24.- Formar a profesionales de otros ambitos o servicios. Colaborara en la realizaciéon de al menos
2 cursos especializados en la materia a profesionales de otros ambitos o servicios.

Cursos de formacién a profesionales de otros ambitos o servicios
realizados por Bomberos. 2 0 4 @y
ESTANDAR 2

Compromiso 25.- Informar a los ciudadanos (1/5). Se llevara a cabo la campaiia "bomberos jte informa!",
encaminada a proporcionar tanto conocimientos preventivos como de técnicas de autoproteccion.

Personas informadas por la campafia Bomberos jte informal.

ESTANDAR 31 000 29.137 27.444 50.527 @ 30523

Compromiso 26.- Informar a los ciudadanos (2/5). Facilitara al menos 500 visitas de colegios a Parques de
Bomberos para unos 18.000 nifios, con el contenido sefialado en el punto anterior.

Nifios en las visitas de colegios a los Parques de Bomberos.

ESTANDAR 18.000 . 19.590 20.820 22245 @ 15515

Compromiso 27.- Informar a los ciudadanos (3/5). Mantendra abierto al publico el Museo de Bomberos, con
actividades divulgativas.

. o @
Asistentes a charlas divulgativas impartidas por Bomberos.

ESTANDAR 15.000 4.823 334 15.967 no hubo

actividad

Visitas al Museo de Bomberos. 4.760 6.290 12.345 14.008

Compromiso 28.- Informar a los ciudadanos (4/5). Proporcionara informacion actualizada sobre el servicio y las
campanas en la pagina Web municipal

Visitas a la pagina Web municipal sobre el servicio y las

~ 32.000 57.739 46.993 57.340
campafias de Bomberos.

Compromiso 29.- Informar a los ciudadanos (5/5). Organizara el Dia de la Prevencioén.

Jornadas de Prevencion organizadas por Bomberos. 1 1 1 1

Carta de Servicios de Atencién al Menor de la Policia Municipal

Fecha Aprobacion: 28 de septiembre de 2006
Fecha Evaluacién 2013: 10 de julio de 2014
(con observaciones de la DGCyAC)
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La infancia y la adolescencia son considerados sector de la poblacion que merece una especial atencion para garantizar
y facilitar su adecuado desarrollo y que ha de culminar en la formacién de hombres y mujeres que partiendo de sus
condiciones individuales, se comprometan en el mayor grado posible con los valores fundamentales de libertad, justicia
e igualdad, pilares de la convivencia social.

El Ayuntamiento de Madrid tiene, en relacién con el menor y entre otras, la mision de facilitar y proteger el bienestar
de los menores. En este sentido, la aportacion del Cuerpo de Policia Municipal se materializa en la prestacion de
cuatro areas de servicios adaptados y adecuados a las necesidades y problematicas de los menores: educar para la
convivencia; prevenir y vigilar las situaciones de riesgo y/o conflicto en las que se encuentre el menor; responder
policialmente a situaciones de riesgo y/o conflicto del menor; asesorar y ofrecer apoyo técnico a las diferentes
organizaciones competentes en materia del menor.

. Totales 8
Compromisos .
Excluidos SyR 7
. Totales 19
Indicadores .
Excluidos SyR 15
Grado de Policia Municipal adjudica, para cada compromiso, una
. puntuacion a cada uno de sus indicadores asociados, con 884 %
cumplimiento
base 100.
Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados N.D. No Determinado
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso .- Mantener el nUmero de agentes, en relacion a la plantilla, con formacién y capacitacion
especializada para prestar los servicios de atencion al menor, disefiando un programa anual de formacién que lo
garantice. Compromiso eliminado Evaluacion 2013

Acciones que integran el programa anual de formacion para el personal
que presta los servicios de atencion al menor. - - 10 7
Indicador eliminado Evaluacion 2013

Agentes especializados para prestar los servicios de atencion al menor
con respecto a la plantilla. (Agentes Tutores y Monitores de Seguridad - - D.N.C. 3,63
Vial). Indicador eliminado Evaluacion 2013

Compromiso 0l.- Atender como minimo el 85% de las demandas de los centros educativos de Madrid que
soliciten formaciéon en Educacion Vial de manera satisfactoria de manera que la valoracién otorgada al servicio
sea de 8,5 en una escala de 0 a 10 para alumnos, padres y directores de Centros Escolares, y de 7,5 en una escala
de 0 a 10 para los usuarios de los parques infantiles fijos y moéviles en cuanto a instalaciones adecuadas, sin
barreras arquitecténicas para su acceso en ninguna de ellas y con un alto grado de funcionalidad, confort, orden
y limpieza.

Porcentaje de alumnos que reciben Educacion Vial sobre el total de

. 49,11 50,48 48,96 51,18
alumnos posibles.
Porcentaje de centros educativos a los que se imparte formacion en ) ) ) 100
Educacion Vial, sobre el total de centros solicitantes.
Satisfaccion de los usuarios con el servicio de Educacion Vial en los ) ) 979 93
centros educativos. ’ ’
Satisfaccion de los usuarios con las instalaciones de los parques ) ) 9.09 859

infantiles de trafico de la Policia Municipal
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso .- Los parques infantiles de trafico (fijos y moviles) puestos a disposicion de la ciudadania para la
educacion vial contaran con unas instalaciones adecuadas, sin barreras arquitecténicas para su acceso en
ninguna de ellas y con un alto grado de funcionalidad, confort, orden y limpieza, de manera que los usuarios
valoren las instalaciones en la encuesta de satisfaccién con 7’5 puntos, en una escala de 0 a 10.

Este compromiso pasa a formar parte del 1 tras la Evaluacion 2013

Satisfaccién de los usuarios con las instalaciones de los parques
: : L - - = - 9,09 8,59
infantiles de trafico de la Policia Municipal.
Compromiso .- Atender como minimo el 85% de las demandas de todos los centros educativos de Madrid que
soliciten formaciéon en Educacion Vial. Para los Centros de Educacion Infantil, la demanda total sera atendida
entre el mismo curso escolar y o en el siguiente. Este compromiso pasa a formar parte del 1 tras la Evaluacién 2013

Porcentaje de centros educativos solicitantes de formacion para la
educacion vial, respecto del total de centros educativos de Madrid. - - 86,18 89,7.
Indicador eliminado Evaluacién 2013

Porcentaje de alumnos que reciben educacion vial sobre el total de 4911 50.48 48.96 51.18
alumnos posibles. ' ' ' '

Menores atropellados. Indicador eliminado Evaluacion 2013. 8,13 8,27 7,98 8,93

Porcentaje de centros educativos a los que se imparte formacién en

educacion vial, sobre el total de centros solicitantes. ) ) ) 100

Compromiso .- Realizar el servicio de educacién vial de forma satisfactoria para alumnos, padres y directores
de Centros Escolares de manera que la valoraciéon otorgado al servicio en la encuesta de satisfaccion a los
usuarios sera de 8,5 en una escala de 0 a 10. Este compromiso pasa a formar parte del 1 tras la Evaluacion 2013

Satisfaccion de los usuarios con el servicio de educacion vial. = - 9,79 8,93

Compromiso 02.- Incrementar la presencia efectiva en los entornos escolares mediante el aumento de la
vigilancia de las entradas y salidas de colegios y recreos, la realizacion de patrullaje preventivo en las zonas de
riesgo (parques, zonas de ocio y alrededores de colegios) y los controles a los locales comerciales que frecuentan
los menores (control del cumplimiento de la legislacién vigente).

Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos 22.199 25.023 27.632 29.172

Centros educativos con auditorias y planes realizados siguiendo la 88 a1 87

metodologia del proyecto Camino Escolar Seguro. 802

Porcentaje de locales frecuentados por menores que han sido 2979 19 34 2509 78.64
inspeccionados, al menos una vez al afio. ' ' ' '
Charlas y conferencias preventivas en materia de seguridad integral. - - - 524

Compromiso .- Contactar, al menos una vez al trimestre, con el 100% de los centros educativos de Madrid,
especialmente en relacion a los casos de interés policial (absentismo, consumo de alcohol, acoso escolar y otros).
Compromiso eliminado Evaluacion 2013

Porcentaje de centros educativos contactados al trimestre con D.N.C D.N.C D.N.C D.N.C
respecto al total. T T T R

Compromiso .- Aumentar la vigilancia de las entradas y salidas de colegios y recreos, los patrullajes preventivos
en las zonas de riesgo (parques, zonas de ocio y alrededores de colegios) y los controles a los locales comerciales
que frecuentan los menores (control del cumplimiento de la legislacion vigente).

Pasa a ser el 2 tras la Evaluacion 2013.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos respecto al 3203 36.11 38.97

B 41,15
namero de centros escolares.

Centros educativos con auditorias y planes realizados siguiendo la 88 a1 87 302
metodologia del proyecto Camino Escolar Seguro.
Porcentaje de locales frecuentados por menores que han sido 2979 1934 25 09 78.64

inspeccionados, al menos una vez al afo.

Compromiso 03.- Dar respuesta a todos los requerimientos sobre menores, activando si fuese necesario a otras
instituciones y realizando el correspondiente seguimiento.

Expedientes instruidos por proteccién o reforma de menores.

- - [
ESTANDAR 725. 474 @355

Porcentaje de casos de absentismo escolar detectados por la Policia i
Municipal de Madrid en relacion a los casos registrados por la Comunidad 44,62 64,37 46,46 5,74
de Madrid. ESTANDAR 37

Compromiso 04.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
en relacién a los servicios prestados al menor por la Policia Municipal, contestarlas de forma adecuada y con la
mayor celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora de los servicios. El 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestan en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El
tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones es de 30 dias desde su
presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas
dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados al menor por la Policia Municipal de Madrid.

Porcentaje de sugerencias , reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados al menor por Policia Municipal, contestadas dentro de - - - -
los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados al menor por Policia Municipal, contestadas en un - - - -
plazo menor o igual a 30 dias.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados al menor por Policia - - - -
Municipal.

Carta de Servicios de Atencién a la Ciudadania de la Policia Municipal

Fecha Aprobacién: 18 de junio de 2008
Fecha Evaluacion 2013: 10 de julio de 2014

El Cuerpo de Policia Municipal de Madrid tiene como misién fundamental mantener un Madrid Seguro donde la
ciudadania se sienta protegida. Son sus objetivos principales: analizar la seguridad en el entorno urbano para definir
estrategias basadas en sistemas de gestion de calidad, intensificar la accion preventiva, sobre todo con los menores,
desplegar un modelo de vigilancia centrado en la seguridad ciudadana, desarrollar una Policia Judicial con especial
atencion a las victimas, mejorar los medios materiales para lograr una labor policial efectiva, hacer uso de las nuevas
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tecnologias para mejorar el servicio de seguridad prestado a la ciudadania, incrementar los recursos humanos y su
desarrollo profesional.

c . Totales Il
ompromisos
P Excluidos SyR 10
. Totales 23
Indicadores -
Excluidos SyR 19
Grado de Policia Municipal adjudica, para cada compromiso, una puntuacion A7 o
o S ) 8347 %
cumplimiento a cada uno de sus indicadores asociados, con base 100.
@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados N.D. No Determinado
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01.- Mejorar la proteccion y seguridad de los espacios publicos, especialmente en los lugares de
recreo y esparcimiento social, evitando y corrigiendo aquellas acciones que impidan su normal uso.

Denuncias administrativas por droga y consumo de alcohol en relacion a
las demandas ciudadanas.

Este indicador madifica su redaccion consecuencia de la Evaluacion il 1,73 L 1,16
2013.
Actuaciones de proteccion al consumidor en relacion al numero de
demandas ciudadanas, mediante el control de la venta ambulante. D.N.C. - - 33’41

ESTANDAR, 8

Compromiso 02.- Proteger el medio ambiente, garantizado 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.

Inspecciones realizadas por la Policia Municipal en materia de

Proteccion del Medio Ambiente. = 1713 Lol 2011

Porcentaje de demandas atendidas de medicion de ruidos en
locales y viviendas. 1.26 2,87 3,10 & 2,68
ESTANDAR , 5,99

Compromiso 03.- Inspeccionar, al menos, una vez al afo, todos los establecimientos publicos de ocio, realizando,
en su caso, las denuncias que correspondan, poniendo en conocimiento de las autoridades competentes aquellas
infracciones detectadas y realizando un seguimiento en aquellos que presenten mayores problemas para la
convivencia vecinal.

Porcentaje de locales, terrazas y veladores inspeccionados por la Policia
Municipal respecto al total de locales regulados por la Ley de
Espectaculos Publicos y Actividades Recreativas (LEPAR), terrazas y
veladores.

99,89 99,84 99,86 100

Compromiso 04.- Dar respuesta en un plazo de 30 dias a los problemas de convivencia vecinal planteados en las
Oficinas de Atencion al Ciudadano de Policia Municipal, contactando con el demandante, visitando el lugar de la
incidencia e informando de la intervencion realizada.

Porcentaje de expedientes resueltos o derivados a instancias
competentes, en un plazo menor o igual a 30 dias por las Oficinas de
Atencién de Policia Municipal en relacion al nimero de expedientes
abiertos.

95 100 98,85 99,65

Compromiso 05.- Adecuar la presencia policial en las calles de Madrid, y en particular, durante los fines de
semana y en los entornos escolares mediante el aumento de la vigilancia de las entradas y salidas de colegios y
recreos, la realizacion de patrullaje preventivo en las zonas de riesgo (parques, zonas de ocio y alrededores de
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013
colegios).

Compromiso nuevo consecuencia de la Evaluacion 2013. Indicadores de otros sistemas del Observatorio, incorporados a la
CS, y ya con valores anteriores.

Porcentaje de personas puestas a disposicion judicial en relacion a los
delitos y faltas. (POG) e 8.67 [ 7,25

Media anual de patrullas en los fines de semana. (POG) 1.762 1.906 1.834 2.005

Porcentaje de denuncias por infraccion a la Ley 1/92 en materia de
armas (denuncias por portar armas) en relacion a las demandas por - - 38,94 63,5
reyertas en via publica.

Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos. (POG) 22.199 25.023 27.632 29.172

Centros educativos con auditorias y planes realizados siguiendo la

metodologia del proyecto Camino Escolar Seguro. (POG) 2z 41 o 302

Compromiso 06.- Atender las demandas urgentes en materia de seguridad, acudiendo al lugar de los hechos en
un plazo maximo de 8 minutos desde su recepcion en Policia Municipal, al menos, en el 85% de los casos,
movilizando los recursos necesarios.

Porcentaje de incidentes urgentes en materia de seguridad en los que
Policia Municipal llega al lugar del incidente en 8 minutos 0 menos 80 85 79,7 80,03
desde que se produce la llamada.

Porcentaje de “llamadas por auxilio” a personas atendidas en 8 minutos,
0 menos, desde el contacto del ciudadano con la Policia Municipal hasta 71 81 76,70

la llegada del patrulla.

ESTANDAR 80.

@420

Compromiso .- Atender de forma personalizada y con personal especializado a las victimas de violencia
doméstica y de género y a los menores en situacion de riesgo o desamparo, realizando el seguimiento del caso.
Este compromiso y sus indicadores se eliminan consecuencia de la Evaluacion 2013.

Agentes especializados dedicados a violencia de género o doméstica DN.C 34.35 37.95 DN.C
con respecto al nimero de victimas R ' ' R

Agentes tutores con respecto al nimero de menores residentes en la D.N.C 0.34 031 DG
ciudad de Madrid. T ' ) N.C.

Compromiso 07.- Utilizar las nuevas tecnologias, como la videovigilancia (CCTV) y el uso de sistemas de
reconocimiento de matriculas (OCR), para promover la mejora de la seguridad.

Porcentaje de incidentes atendidos por Policia Municipal que han sido

detectados a través del sistema de videovigilancia. LI 17,16 £3,122 17,88

Porcentaje de vehiculos recuperados por Policia Municipal en
relacion a los vehiculos robados. 28,65 33,95 22,36 @ 22,97
ESTANDAR 37,50.

Compromiso 08.-. Realizar, al menos, 12 campafias de seguridad vial (uso del cinturén de seguridad, de sistemas
de retencién infantil o de casco, distracciones al volante: uso de teléfono moévil y de navegacion, control de
transporte escolar, etc.) y controles preventivos de alcoholemia, de forma que se testee al menos al 4% de la
poblacién censada en la Ciudad de Madrid con el fin de prevenir los accidentes de circulacion y sus consecuencias
y hacer mas segura la Ciudad de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el Plan de Seguridad Vial.

Este compromiso modifica su redaccioén consecuencia de la Evaluacion 2013.

Campafias de seguridad vial realizadas por la Policia Municipal. 6 14 14 15
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Porcentaje de poblacion testada en pruebas de alcoholemia. 3,93 4,87 4,97 4,98

Compromiso .- Realizar controles preventivos de alcoholemia, de forma que se testee al menos al 4% de la
poblacion censada en la Ciudad de Madrid. Compromiso eliminado consecuencia de la Evaluacion 2013.

Porcentaje de poblacién testada por la Policia Municipal en pruebas de
alcoholemia. Este indicador pasa al compromiso anterior en la 3,93 5,04 4,97 4,98
Evaluacion 2013.

Compromiso 09.- Impartir formacién en materia de seguridad vial a diferentes grupos de interés con mayor
riesgo en funciéon de la demanda y la oportunidad (centros educativos, universidades y centros de mayores,
ciclistas, motoristas, y otros), por Agentes de la Policia Municipal especializados.

Este compromiso modifica su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2013.

Acciones de formacion en seguridad y educacion vial realizadas en los
centros de mayores por la Policia Municipal. 38 40 42 44
Indicador eliminado Evaluacion 2013

Porcentaje de alumnos que reciben educacion vial sobre el total de
alumnos posibles. ESTANDAR 56,48 S 50,48 Rl @518
Acciones de formacion a grupos de riesgo. ) ) ) )

Indicador nuevo tras la Evaluacion 2013.
Porcentaje de centros educativos a los que se imparte formacion en . . . 89.7

seguridad vial

Compromiso 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 85% de los casos; se garantizara la
seguridad de la zona, activando si fueran necesarios otros servicios para solventar la incidencia y realizando la
investigaciéon del mismo, confeccionando el atestado en un plazo maximo de 2 meses en, al menos, el 80 % de los
casos. Este compromiso modifica su redaccién consecuencia de la Evaluacion 2013.

Porcentaje de accidentes con victimas en los que la Policia
Municipal llega al lugar del incidente en 8 minutos 0 menos, 75 85 82,2 85,51
desde que se produce la llamada.

Porcentaje de atestados realizados y remitidos antes de 2 meses por la D.N.C

Policia Municipal. 84,22 SRR 84

Compromiso .- En casos de incidentes y sucesos en la via publica que supongan riesgo para la vida o para la
integridad de las personas o de los bienes, acudir al lugar de la incidencia en un tiempo maximo de 8 minutos al
menos, en el 80% de los casos, asegurar la zona, sefializar la incidencia, avisar a los vecinos afectados y avisar a los
servicios competentes para restablecer la normalidad, activando si es preciso los mecanismos previstos en el Plan
de Emergencias de Madrid. Este compromiso y sus indicadores se eliminan consecuencia de la Evaluaciéon 2013.

Porcentaje de llamadas por auxilio a personas, atendidas en 8 minutos o

menos desde la recepcién de la llamada por la Policia Municipal. (e 8l et 742

Compromiso | |.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentaciéon. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion. Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas por la

- " 2.197 2.768 2.625 2.203
Policia Municipal.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013
Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a
los servicios prestados por la Policia Municipal contestadas dentro de 25,96 28,50 24,48 46,69

los15 dias siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por la Policia Municipal contestadas en un plazo - - 39,78 69,59
menor o igual a 30 dias desde su presentacion..

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a la Policia Municipal.

Carta de Servicios de la Secretaria General Técnica de Seguridad y Emergencias

Fecha de aprobacion: 2 de julio de 2009
Fecha de la ultima evaluacion: 24 marzo de 2014

Las Secretarias Generales Técnicas son unidades encuadradas dentro de las Area de Gobierno del Ayuntamiento de
Madrid y encargadas de gestionar una serie de servicios que repercuten en todas la unidades que componen el Area
de Gobierno correspondiente. Estos servicios son: informacidon general, asesoramiento juridico, coordinacién
administrativa, gestién econdmico-administrativa y registro.

La Secretaria General Técnica del Area de Gobierno de Seguridad y Movilidad inici4 en 2008 un proceso
de autoevaluacién del que derivo la aprobacion de su Carta de Servicios el 2 de julio de 2009. Esta Carta de
Servicios se aprueba con la finalidad de conseguir una mayor calidad en la prestacion de los servicios ofrecidos para
alcanzar la satisfaccion de sus destinatarios que lo son tanto la ciudadania en general como de los usuarios internos del
Area de Gobierno. A diferencia de otras Cartas de Servicio existentes en el Ayuntamiento de Madrid, esta Carta no
solamente cuenta con una vertiente externa de la unidad a la que se refiere en cuanto a los intereses ciudadanos,
sino que también cuenta con una importante vertiente interna en cuanto que vela por los intereses del resto de
componentes de la organizacién, desde sus Organos Directivos hasta el propio personal del Area.

Compromisos Totales ¢
Excluidos SyR 5
Totales I
Indicadores Excluidos SyR 7
Cumeplidos 10
Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 =~ 90°90%
cumplimiento

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados N.D. No Determinado

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Conseguir que el 40% de los empleados de la SGT tenga la Acreditacion Electronica de
Empleado Publico. Este compromiso modifica su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2013.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013
Acreditaciones de firma electrénica realizadas. . - - - 42,85

Compromiso 02.- Emplear un lenguaje claro y comprensible en las respuestas a los usuarios, cualquiera que sea
el medio a través del cual se contacte con la SGT, de forma que la valoracion media de los usuarios con la
claridad y comprensién del lenguaje, sea igual o superior a 8, en una escalade | a 10.

Satisfaccion de los usuarios con la claridad y comprension del lenguaje - - - 9,17

Compromiso 03.- En el servicio de informacion, proporcionar a los usuarios un trato amable y cortés, de forma
’ ’
que la valoracién media de los usuarios con el trato, sea igual o superior a 8, en una escalade | a 10.

Satisfaccién de los usuarios con el trato recibido. - - - 9,14

Compromiso 04.- Contribuir a la mejora de los servicios prestados a los ciudadanos por los profesionales de la
Seguridad y las Emergencias, a través de una formaciéon de calidad y un adecuado desarrollo profesional de
forma que la valoracion media sea igual o superior a 3’40, en una escalade 0 a 5.

Satisfaccion de los profesionales de Seguridad y Emergencias con la

formacion recibida. ) ) ) 3,93

Compromiso 05.- El servicio de gestion de la seguridad en edificios e instalaciones, mejorara los procedimientos
de acreditacion municipal, para reducir el tiempo medio asociado a la emisién de la acreditacion y a la carga del
correspondiente permiso en la sede municipal pertinente, de forma que el 75% de los requerimientos en
materia de acreditacion corporativa se resuelvan en tiempo igual o inferior a 15 dias.

Porcentaje de requerimientos en materia de acreditacion corporativo

- - - 91,30
resueltos en plazo

Compromiso 06.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la
ciudadania relativa a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y
a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentaciéon. Adoptar las medidas
oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su
presentacion. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias
desde su presentacion. En relaciéon con las sugerencias y reclamaciones internas, todas se contestaran en un
plazo menor o igual a 5 dias.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los 4 4 0 3
servicios prestados por la SGT de Seguridad y Emergencias.

Sugerencias y reclamaciones internas tramitadas por la SGT de
Seguridad y Emergencias.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por la SGT de Seguridad y Emergencias - - - 33,33
contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones internas contestadas en 5 D.N.C D.N.C D.N.C 100
dias 0 menos por la SGT de Seguridad y Emergencias. T T T

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por la SGT de Seguridad y Emergencias - - = @ 33,33
contestadas en 30 dias o menos desde su presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por la SGT de - - - 29
Seguridad y Emergencias.
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M Servicios Sociales

En el &mbito materia del Area de Accion “Servicios Sociales” el Ayuntamiento de Madrid tiene aprobadas cinco Cartas
de Servicios: la Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria que fue aprobada en el afo 2008 , la Carta
de Servicios de Centros de Dia para Mayores y la Carta de Centros de Servicios Sociales, Atencion
Social Primaria, aprobadas en el afo 2010, la Carta de Servicios de Ayuda a Domicilio aprobada en el ano
2011, la Carta de Servicios de SAMUR Social aprobada el |15 de marzo de 2012, y la Carta de Servicios de
los Centros de Atencion a la Infancia (CAl) aprobada el 5 de septiembre de 2013. En 2013 se elabora la Carta
de Servicios de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF), que se aprueba el 23 de enero de 2014.

Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria

Fecha Aprobacion: 10 de julio de 2008
Fecha Evaluacion 2013: 17 de marzo de 2014

Los objetivos de la Teleasistencia Domiciliaria son proporcionar compania, seguridad y tranquilidad al beneficiario y
sus familiares; garantizar la comunicacion interpersonal las 24 horas del dia; potenciar la autonomia personal; prevenir
situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad, dependencia o soledad y proporcionar una atencion
inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia, a través de personal especializado.

Para ello la Teleasistencia Domiciliaria ofrece a los mayores y sus familiares atencion personal (comunicaciones entre
los usuarios/-as y el Centro de Atencion, informativas, de seguimiento y atencion personal o por emergencia) y
soporte técnico (instalacion de un aparato de teleasistencia, entrega de una Unidad de Control Remoto, e instalacion
en los domicilios, en su caso, de dispositivos periféricos especiales - detector de caidas, de gas y de humos,
dispensador de medicacion, sensor de ocupacion de sillén, ...-).

. Totales 13
Compromisos ¢ luidos SyR 12
Totales 21
Indicadores Excluidos SyR 17
Cumplidos 15

Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 = 71°42%
cumplimiento

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01l.- Las personas mayores de 65 afios que vivan solas, podran tramitar la Teleasistencia de manera
telefénica a través del 010.

Personas que, cumpliendo los requisitos establecidos, tramitan la

Teleasistencia a través del 010. DLl DN.C. eEn 5027

Compromiso 02.- Estara garantizada la continuidad, a todos los usuarios, en la prestacién del servicio en el
tiempo. Este no se suspendera salvo deseo expreso del usuario, baja en el padron municipal o cambio en las
condiciones que motivaron la concesion.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Porcentaje de bajas justificadas por el Servicio de Teleas[st_gnqla 100 100 100 100

Domiciliaria.
Compromiso 03.- Siempre que el caso se considere prioritario por parte del personal municipal, la instalacion del
dispositivo de teleasistencia se hara en menos de 72 horas.

Porcentaje de instalaciones prioritarias que se realizan en menos de 72

horas por el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria. — 100 ST 100

Compromiso 04.- El tiempo medio de atenciéon de cualquier llamada que realice el usuario/a sera menor de |
minuto.

Tiempo medio de atencion de las llamadas recibidas por el Servicio de

Teleasistencia Domiciliaria. DR, DN.C. D 0,68

Compromiso 05.- Cuando la llamada sea por un caso de necesidad, y siempre que el usuario/a esté solo o
acompafiado de alguien sin capacidad para resolver la situacién, una unidad movil se desplazara al domicilio para
acompaiiarle y asegurar la llegada, en su caso, de otros recursos necesarios para la resolucién del problema.

Porcentaje de desplazamientos en relacién con las llamadas que cumplan

los requisitos del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria. ESTANDAR 100 e 100 S @54

Compromiso 06.- El correcto funcionamiento de todos los dispositivos de Teleasistencia se comprobara cada 15
dias y las averias que impidan la comunicacién con el servicio se repararan en 48 horas.

Comprobaciones de teleasistencia efectuadas cada 15 dias. 92 93,60 100 100

Reparaciones efectuadas de los aparatos de teleasistencia efectuadas en

48 horas o0 menos desde la deteccion de la averia. ESTANDAR 100 1y 100 il .91'50

Compromiso 07.- Cada usuario/a recibira las llamadas de seguimiento establecidas, segiin su perfil de necesidad
(una, dos o mas llamadas al mes), a través de un teleoperador con quien mantendra una relacién directa y
personalizada.

Usuarios que reciben las llamadas de Teleasistencia establecidas

segun su perfil de necesidad. SIS 95,90 L= )

Compromiso 08.- Todos los usuarios seran informados de la existencia de un servicio de asesoramiento telefénico
en materia juridica, econémica, social y psicolégica, y podran hacer uso del mismo siempre que lo precisen.

Usuarios de Teleasistencia que, habiendo solicitando el servicio de

asesoramiento, han sido atendidos e 100 HED 100

Usuarios informados sobre el servicio de asesoramiento del Servicio de

Teleasitencia Domiciliaria. e, 100 Loty 100

Compromiso 09.- Todo el personal que trabaja en el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria tendra la titulacion
exigida y recibira una formacion especifica de al menos 15 horas para las funciones que realiza.

Profesionales en el Servicio de Teleasistencia D_om|(:|!|fe1r|a con la 100 100 100 100
titulacion exigida.
Trabajadores del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria que han recibido

formacion especifica durante 15 horas anuales o mas. ESTANDAR 100 e 33,71 L= @7

Compromiso 10.- Para garantizar la seguridad y la tranquilidad de los usuarios/-as, los trabajadores que acudan al
domicilio, estaran perfectamente identificados como municipales, portando el logotipo del Ayuntamiento de
Madrid, en lugar bien visible.

Terminales correctamente identificadas por el Servicio de Teleasistencia
P . L o 87 87 82,70 -

Domiciliaria. Indicador eliminado Evaluacion 2013

Trabajadores del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria correctamente

identificados. 100 100 100 100

110 Informe CS 2013


http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16885�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16885�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16886�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16886�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16888�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16888�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16889�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16890�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16890�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16891�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16891�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=26547�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=26547�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24269�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24269�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16892�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16892�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16893�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=16893�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24271�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24271�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24270�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=24270�

i meoro Observatorio

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso |l.- Todo el personal que presta el servicio, atendera a los usuarios con un trato amable y
respetuoso. La valoracion media de la satisfaccion con el trato recibido con una puntuacién igual a 8 o superior
(en una escala de 0 a 10).

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Teleasistencia con el

trato recibido. D.N.C. D.N.C. 90,30 90,30

Compromiso 12.- El servicio de Teleasistencia se prestara de tal forma que los usuarios estén satisfechos con el
mismo y lo valoren con una puntuacion de 8 o superior (en una escala de 0 a 10) y que el 95% lo considere
recomendable para otras personas.

Satisfaccion de los usuarios con el Servicio de Teleasistencia. ESTANDAR

% 99,10 98,90 87,10 @s7.10

Usuarios que considera recomendable el Servicio para personas en

- ! . D.N.C. D.N.C. 99,30 99,30
similares circunstancias a las suyas.

Compromiso 13.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacién. El tiempo
medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de

Teleasistencia Domiciliaria. <) 34 33 26

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al
Servicio de Teleasistencia contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias D.N.C. D.N.C. 66,10 61,20
desde su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al
Servicio de Teleasistencia Domiciliaria contestadas dentro de los 15 dias 41,10 78,79 40,68 28
habiles siguientes a su presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Servicio de Teleasistencia.

Carta de Servicios de los Centros de Dia

Fecha Aprobacién: 8 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2013: 18 de marzo de 2014

El Ayuntamiento de Madrid dirige, gestiona y evalta los servicios de atencidon a personas mayores, entre los que se
encuentra el Servicio de Centros de Dia, objeto de esta Carta de Servicios.

Los servicios prestados en los Centros de Dia son servicios dirigidos a proporcionar una atencion integral, en
régimen diurno, a las personas mayores de 60 anos con deterioro fisico y relacional, y sin limite de edad, a las
personas con enfermedad de Alzheimer u otras demencias. Estos servicios se prestan siempre con el objetivo de
promover la independencia y autonomia personal. Se pretende lograr el mantenimiento de los mayores en su medio
habitual, retrasando o evitando el ingreso en un centro residencial. Se prestan servicios de * atencién social, sanitaria,
preventiva y rehabilitadora, * apoyo a la familia, = aseo y cuidado personal, = transporte adaptado y = alimentacion y
nutricion.
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. Totales 15
Compromisos
Excluidos SyR 14
Totales 22
Indicadores Excluidos SyR 18
Cumplidos 20
Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 =~ 90°90%
cumplimiento

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01l.- Todos los usuarios/as y/o familiares seran informados, en el momento de su incorporacion, de
los programas y actividades que se desarrollan en el Centro de Dia y en los que van a poder participar. Esta
informacion se facilitara en una entrevista personal y por escrito.

Porcentaje de usuarios y/o familiares informados de los programas y

actividades que se desarrollan en el Centro de Dia. e 100 1 100

Compromiso 02.- Para cada uno de los usuarios/as se elabora un Plan de Atencién Personalizado adaptado a sus
necesidades, que incluye los servicios contemplados en la atencion social, sanitaria, preventiva y rehabilitadora y
se va adaptando a la evolucion de aquellas. El Plan de Atencion Personalizado de cada usuario se revisara, al
menos cada seis meses, en reunion interdisciplinar y dejando constancia por escrito. Esta informacién se remitira
por escrito al usuario/familia o cuidador.

Porcentaje de usuarios con su Plan de Atencion Personalizado revisado. D.N.C. D.N.C. 100 100

Porcentaje de usuarios de Centros de Dia con Plan de Ate_nuon D.N.C. 100 100 100
Personalizado.

Porcentaje de usuarios y/o familiares y/o cuidador que recibe informacién DN.C. DN.C. 100 100

sobre la revision de su Plan de Atencion Personalizado.

Compromiso 03.- La permanencia del usuario en el Centro de Dia esta garantizada en el tiempo. El servicio se
suspendera por deseo expreso del usuario/a, baja en el padrén municipal, cambio en las condiciones que
motivaron la concesion, superar el plazo de tres meses de ausencia consecutiva, o incumplimiento de las
obligaciones o responsabilidades de los usuarios/as.

Porcentaje de bajas de usuarios de Centro de Dia debidamente

o D.N.C. 100 100 100
justificadas.

Compromiso 04.- Todo el personal que presta el servicio atiende a los usuarios de una manera adecuada, amable
y respetuosa, utilizando un lenguaje comprensible. La satisfaccién de los usuarios con el trato recibido sera igual o
superior a 8 en una escalade 0 a 10.

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Centros de Dia con el trato

. D.N.C. D.N.C. D.N.C. 8,20
recibido.

Compromiso 05.- Todas las familias y los cuidadores de los usuarios de los Centros de Dia tienen a su disposicion
las actividades formativas, informativas y de apoyo al cuidado mencionadas en el apartado 7.

Porcentaje de familias de los Centros de Dia que reciben servicios de

. - p D.N.C. 100 100 100
informacion y apoyo a las familias.

Compromiso 06.- Todo el personal técnico del servicio tiene la titulacion y capacitacion exigida para el
desempeiio de sus funciones (Trabajador/a social, Psicélogo/a, Enfermerol/a, Fisioterapeuta, Terapeuta
Ocupacional, Médico/a).
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Porcentaje de técnicos de los Centros de Dia con titulacion exigida. D.N.C. 100 100 100

Compromiso 07.- El servicio se presta en un horario conveniente para responder de manera personalizada y
flexible a las necesidades de los usuarios y sus familias. La valoracion media de los usuarios con el horario sera
igual o superior a 8 (en una escala de 0 a 10).

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Centros de Dia con el horario.

ESTANDARSS D.N.C. D.N.C. D.N.C. @75

Compromiso 08.- El equipamiento y la confortabilidad de las instalaciones fisicas de todos los Centros de Dia son
adecuados para el servicio que se presta. La valoracion media de los usuarios con las instalaciones de los Centros
de Dia sera igual o superior a 8 (en una escala de 0 a 10).

Satisfaccion de los usuarios con las instalaciones fisicas de los

Centros de Dia. ESTANDAR>8 D.N.C. D.N.C. D.N.C. .7,90

Compromiso 09.- Los mentus de todos los Centros de Dia son nutricionalmente adecuados y estan adaptados a las
necesidades personales de cada uno de los usuarios.

Porcentaje de Centros de Dia que ofrecen menuUs adaptados a las

' . D.N.C. 100 100 100
necesidades personales de los usuarios.

Compromiso 10.- Todos los Centros de Dia disponen de aseos adaptados y bafios geriatricos para facilitar el
adecuado servicio de aseo y cuidado personal.

Porcentaje de Centros de Dia dotados con aseos adaptados y bafios

L D.N.C. 100 100 100
geriatricos.

Compromiso | l.- Todos los vehiculos destinados al traslado de los usuarios de todos los Centros de Dia estan
adaptados para facilitar el acceso de los usuarios a los mismos y su seguridad durante el trayecto.

Porcentaje de vehiculos adaptados para el traslado de los usuarios a los

Centros de Dia. D.N.C. 100 100 100

Compromiso 12.- Todos los Centros de Dia para usuarios con Alzheimer u otras demencias cuentan con medidas
de seguridad en las puertas de acceso (sistema de control electronico) para proteccion de los usuarios.

Porcentaje de Centros de Dia para enfermos de Alzheimer dotados con

sistema electrénico de control de acceso. DN, 100 1y 100

Compromiso 13.- Todo el personal que presta los diferentes servicios del Centro de Dia lleva una indumentaria
adecuada para el desarrollo de cada una de las actividades del centro y llevara en lugar visible la correspondiente
tarjeta de identificacion.

Porcentaje de trabajadores de los Centros de Dia con indumentaria

adecuada. D.N.C. 100 100 100

Porcentaje de trabajadores de los Centros de Dia con tarjeta ple D.N.C. 80.96 100 100
identificacion.
Compromiso 14.- El servicio de Centros de Dia se prestara de tal forma que los usuarios estén satisfechos con el
mismo y lo valoren con una puntuacion media de 8 o superior (en una escala de 0 a 10). Al menos el 90% lo
considerara recomendable para otras personas.

Satisfaccion global de los usuarios del servicio de Centros de Dia. D.N.C. D.N.C. D.N.C. 8

Usuarios que consideran el servicio de Centros de Dia recomendable para

D.N.C. D.N.C. 97,20 97,70
otras personas.

Compromiso 15.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacion. El tiempo
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas en relacion a los

Centros de Dia. D 140 il 80

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
Centros de Dia contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su D.N.C. 27,85 24 32,46
presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
Centros de Dia en un plazo igual o inferior a 30 dias desde su - - 42 61,40
presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los Centros de Dia.

Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales
Atencion Social Primaria

Fecha Aprobacion: |5 de julio de 2010
Fecha Evaluacion 2013: 28 de abril de 2014

Los Servicios Sociales de Atencion Primaria, como primer nivel de atencion del Sistema Publico de Servicios Sociales
del Ayuntamiento de Madrid, son la instancia mas préxima para la atencion social a la ciudadania. Esta atencion se lleva
a cabo en los Centros de Servicios Sociales, que constituyen la puerta de acceso a la atencion social y a todos los
servicios y prestaciones sociales.

La atencion realizada en estos Centros conlleva la valoracién y seguimiento de todos los servicios y ayudas sociales
incluidos en esta Carta, cuya finalidad es facilitar la vida cotidiana de las personas y familias, promoviendo, cuando es
preciso, la autonomia personal y la insercién social.

Los servicios que se prestan desde estos centros son: informacién y orientacién sobre Servicios Sociales y otros
sistemas de proteccion social, asesoramiento social, apoyo social y seguimiento, atenciéon de situaciones de
desproteccion social, gestion de servicios y ayudas sociales y trabajo social comunitario.

Compromisos Totales 10
Excluidos SyR 9
Totales 15

Indicadores Excluidos SyR I
Cumplidos 12

Grado de (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 80%

cumplimiento

Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01.- Los Centros de Servicios Sociales facilitan su accesibilidad ofreciendo en todos los Distritos un
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

horario continuado de atencién al publico de 9 a 20 horas, de lunes a viernes.

Distritos con horario continuado de atencion al publico de 9 a 20 horas. - D.N.C. D.N.C. 21

Compromiso 02.- La atencién personalizada por parte de un trabajador social en los Centros de Servicios Sociales se
realizara siempre mediante cita previa.

Personas atendidas con cita previa en los Centros de Servicios Sociales. - 275.000 297.199 337.200

Compromiso 03.- En el 100% de los casos, la primera entrevista con un trabajador social, a partir de la peticion de
cita, tendra lugar en un plazo maximo de 8 dias.

Porcentaje de primeras entrevistas realizadas en un plazo maximo de

8 dias en los Centros de Servicios Sociales. ESTANDAR 100 63 1y @ 80

Compromiso 04.- Todas las situaciones que el profesional valore como urgentes se atienden en el mismo dia, tanto si
se trata de personas que acuden por primera vez al Centro de Servicios Sociales como si son personas que se
encuentran en proceso de atencién.

Porcentaje de casos urgentes atendidos en el mismo dia en que se solicita en

los Centros de Servicios Sociales 100 1y 100

Compromiso 05.- Todas las personas que acuden a los Centros de Servicios Sociales seran atendidos con un trato
amable, con un lenguaje claro y comprensible, y por profesionales del Trabajo Social. La valoracion media del trato
recibido sera de una puntuacion igual o superior a 8 en una escalade 0 a 10.

Satisfaccion de las personas usuarias con el trato y la atencion recibida del

personal de los Centros de Servicios Sociales. ) 8 & 8,90

Compromiso 06.- La atenciéon del trabajador social en los Centros de Servicios Sociales se realiza de manera
personalizada, teniendo en cuenta las circunstancias particulares y las necesidades de cada una de las personas
atendidas, y asegurando la intimidad y la confidencialidad. La puntuacion media de la atencién personalizada recibida
sera igual o superior a 8 en una escalade 0 a 10.

Satisfaccién de las personas usuarias con la atencion personalizada del

trabajador social en los Centros de Servicios Sociales. ) 8 & 8,70

Compromiso 07.- A todas las personas que, segin la valoracion profesional realizada, precisan apoyo social y
seguimiento por su situacion personal o familiar, se les asigna un trabajador social de referencia segin la zona en la
que se reside. Este profesional asegura la coherencia de la atencién social que se presta tanto a la persona como a su
nucleo familiar.

Porcentaje de personas con trabajador social de referencia asignado

por los Centros de Servicios Sociales. ) D-N.C. — 100

Compromiso 08.- La red de Atenciéon Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid dispone de un Centro de
Servicios Sociales por cada 100.000 habitantes, y con una proporcion de | trabajador social por cada 6.000
habitantes, para garantizar la proximidad de la atencién social al entorno de convivencia de las personas.

Centros de Servicios Sociales en funcionamiento. - 35 36 36
Centros de Servicios Sociales por cada 100.000 habitantes. - 1 1 1
Trabajadores Sociales por cada 6.000 habitantes. - 1 1 1

Compromiso 09.- Las solicitudes de prestaciones sociales municipales, se valoran por un trabajador social en un plazo
maximo de 21 dias habiles a partir de la entrega de toda la documentacion requerida, asegurando la homogeneidad y
la equidad en el proceso.

Solicitudes valoradas en un plazo maximo de 21 dias por los Centros de

Servicios Sociales 87 1 100
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 10.- Se reciben y tramitan las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, se contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, se ponen en marcha acciones de mejora del servicio. Al menos el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones se contestan en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacién. Se adoptan las medidas oportunas
para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El
tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones es de 30 dias desde su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los Centros de

Servicios Sociales. . 71 35 90

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas dentro

de los 15 dias hébiles siguientes a su presentacion. ) ) e 26,88

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un

plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. ) ) £l ﬂ53'76

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y

felicitaciones relativas a los Centros de Servicios Sociales. ) ) i @ 33

Carta de Servicios del Servicio de Ayuda a Domicilio

Fecha Aprobacion: 28 de abril de 201 |
Fecha Evaluacién 2013: 19 de marzo de 2014

El Servicio de Ayuda a Domicilio tiene como objetivo proporcionar a las personas mayores y a las personas con
discapacidad la posibilidad de permanecer en su medio habitual de convivencia, contribuyendo asi a la mejora de su
calidad de vida. Incluye una serie de atenciones o cuidados personales, domésticos, sociales y técnicos, y se presta
mediante auxiliares domiciliarios de entidades colaboradoras, que acuden a los hogares de los usuarios.

Las unidades gestoras del Servicio de Ayuda a Domicilio son cada uno de los Centros de Servicios Sociales
distribuidos entre los 21 Distritos de la Ciudad de Madrid, y se presta mediante auxiliares domiciliarios de entidades
colaboradoras, que acuden a los hogares de los usuarios.

) Totales 6
Compromisos o \idos SyR 5
Totales 14

Indicadores Excluidos SyR 10
Cumplidos I

Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 | 78'57%
cumplimiento

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Todos los usuarios/as del Servicio de Ayuda a Domicilio recibiran, al ser dados de alta, un
documento informativo sobre las caracteristicas del servicio y otro documento con los detalles de la prestacién
en cuanto a horarios, nimero de horas, tareas que se incluyen, auxiliares asignados, nombre del coordinador y
teléfonos de contacto.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Usuarios/as del Servicio de Ayuda a Domicilio dados de alta que reciben un

documento informativo sobre el servicio y con los detalles de la prestacion. ) 100 — 100

Compromiso 02.- Todos los profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio que prestan el servicio tienen los
conocimientos y la formacion adecuados, de forma que la valoracion media de los usuarios sea igual o superior a 8
(en una escala de 0 a 10).

Auxiliares del Servicio de Ayuda a Domicilio que han recibido la formacion

previa requerida. Indicador eliminado Evaluacién 2013 100 — 0
Coordinadores de las entidades colaboradoras en el Servicio de Ayuda a . 100 100 100
Domicilio que tiene la titulacion y experiencia requeridas.
Entidades colaboradoras en el Servicio de Ayuda a Domicilio que cuentan
. i - 100 100 100
con un plan de formacion continua.
Satisfaccién de los usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio de la . 8.76 833 @ 762

competencia técnica del personal que les atiende. ESTANDAR>8

Compromiso 03.- Todo el personal que presta el servicio atiende a los usuarios con un trato amable y respetuoso.
La valoracion media de los usuarios con el trato recibido sera igual o superior a 8 (en una escala de 0 a 10).

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio con el trato @
recibido por el personal. ESTANDAR>8 7,82

Compromiso 04.- Las empresas prestadoras del servicio dotaran a los Auxiliares del uniforme con el logotipo del
Ayuntamiento de Madrid, que estara perfectamente visible.

Coordinadores del Servicio de Ayuda a Domicilio que disponen de tarjeta

identificativa. - - 100

Profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio que disponen de uniforme

con el logotipo del Ayuntamiento de Madrid. ) ) ) 100

Compromiso 05.- El servicio de Ayuda a Domicilio se prestara de tal forma que los usuarios lo valoren en
promedio con una puntuacion de 8 o superior (en una escala de 0 a 10) y que el 95% lo considere recomendable
para otras personas.

Satisfaccion de los usuarios con el Servicio de Ayuda a Domicilio.
ESTANDAR>8 ) 8,62 8,29 @747
Usuarios que consideran el Servicio de Ayuda a Domicilio recomendable. - 97,10 97,40 97,20

Compromiso 06.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas

al Servicio de Ayuda a Domicilio. ) 134 =12 194
Porcentaje de sugerencias, ref:lama}c[ones_y f_eI|C|taC|ones contestaq’as . 46,27 28.10 28.99
dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.
Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en ) ) 52 94 63.45
un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. ’ '
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y . ) 35 o5

felicitaciones relativas al Servicio de Ayuda a Domicilio.
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Observatorio

Carta de Servicios del SAMUR Social

Fecha Aprobacion: 15 de marzo de 2012
Fecha Evaluacion 2013: 21 de mayo de 2014

SAMUR SOCIAL se configura como el servicio que atiende a las Emergencias Sociales y a las Personas Sin Hogar que
se encuentran en la calle. Supone un modelo de respuesta a las situaciones de vulnerabilidad social, en definitiva,
supone sacar los Servicios Sociales a la calle.

Se entiende por situaciones de emergencia social aquellas que se producen por hechos imprevistos y repentinos que
generan en las personas situaciones de vulnerabilidad social y que requieren de unas respuestas inmediatas y
cualificadas.

De igual modo, las personas sin hogar que se encuentran en la calle y que suelen rechazar la asistencia en los
dispositivos de la red de Atencion a Personas Sin Hogar de la ciudad de Madrid, precisan de un acompahamiento
social.

Los servicios del SAMUR SOCIAL se prestan en la sede central, en las bases operativas, unidades Méviles y Equipos
de Calle con el fin de ofertar actuaciones rapidas, eficaces y cercanas a la poblacion.

. Totales Il
Compromisos . uidos SyR 10
Totales 21
Indicadores Excluidos SyR 17
Cumplidos 20

Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 = 9523%
cumplimiento

Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Garantizar la atencién de las necesidades basicas de alojamiento y manutencién a quienes
requieran dichas prestaciones y hayan sido valorados por el Samur Social en situacion de emergencia social.

Porcentaje de prestaciones de necesidades basicas realizadas por el
Samur Social sobre el total de demandas de atencion a necesidades - - 84,76 77,96
bésicas valoradas como emergencia social. ESTANDAR 80

Compromiso 02.- Atender el 80% de las demandas de emergencia social, que requieren una intervencién en el lugar
de los hechos, en un tiempo medio no superior a 30 minutos.

Porcentaje de demandas de emergencias atendidas por Samur Social en

30 minutos o en menos. ) . 2RI 88,80

Compromiso 03.- Garantizar la atencion y cobertura de las necesidades basicas al 100% de personas afectadas que
presenten una situacion de desproteccion como consecuencia de una emergencia colectiva o catastrofe y
demanden atenciéon a Samur Social, de forma que los usuarios y usuarias estén satisfechos con la atencion recibida
y la puntuacién media sea de 7 en una escala de 0 a 10.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013
Porcentaje de personas atendidas por el Samur Social en las emergencias

) S i - - 100 100
colectivas que han recibido alguna prestacion.

Valoracion media de los usuarios y usuarias sobre la atencion recibida del ) ) D.N.C. 9.10

Samur Social.

Compromiso 04.- Dar continuidad a la atenciéon social de las personas sin hogar que permanecen en la calle,
garantizando una media de 3 intervenciones mensuales por usuario.

Media de Intervenciones mensuales realizadas por el Samur Social con

Personas sin Hogar en seguimiento por Equipos de calle. ) ) e 512

Compromiso 05.- Proporcionar alojamiento en los recursos de Campaiia de Frio a las personas que lo demandan, e
intensificar la atencion a las personas sin hogar con elevado grado de desarraigo en situacion de calle, con una
media de 6 intervenciones en el periodo de Campaiia de Frio.

Media de intervenciones realizadas por el Samur Social con personas sin

hogar en situacién de calle con un elevado grado de vulnerabilidad. ) ) DS 13,7

NuUmero de personas distintas acogidas en los recursos especificos

activados por el Samur Social en el marco de la Campafa de Frio. ) ) e Lall

Compromiso 06.- Garantizar que los usuarios/as estén satisfechos/as con la atencién telefénica y presencial recibida
Yy que esta puntuacion media sea de un minimo de 8 en un escalade 0 a 10.

Valoracion media de los usuarios y usuarias alojados en la Unidad de

Estancias Breves de la Central del Samur Social. . ) DHREC 9,30

Valoracion media de los usuarios y usuarias atendidos telefénicamente por

el Samur Social. ) . et 942

Compromiso 07.- Atender a las personas mayores en situacion de grave riesgo, promoviendo en el plazo medio de
7 dias las medidas de proteccion juridicas en aquellas personas que lo precisen.

Personas mayores valoradas por Samur Social como Grave Riesgo. - - D.N.C. 169

Tiempo medio de comunicacion del Samur Social a las instituciones

judiciales de los casos de Grave Riesgo. i ) e 3

Compromiso 08.- Ser facilmente identificable en todas sus actuaciones, para lo cual quienes presten servicio, iran
correctamente uniformados/as e identificados/as. Asimismo todos los vehiculos seran identificados con la imagen
corporativa del Servicio.

Porcentaje de profesionales correctamente uniformados e

identificados del Samur Social. . ) 100 100

Porcentaje de vehiculos del Samur Social identificados con la imagen

- = - - 100 100
corporativa del servicio.

Compromiso 09.- Atender al menos el 80% de llamadas recibidas y con un tiempo medio de espera no superior a |
minuto.

Porcentaje de llamadas atendidas por el Samur Social. - - D.N.C. 97,02

Tiempo medio de espera de las llamadas atendidas por el Samur Social. - - D.N.C. 0,70

Compromiso 10.- Proporcionar una atencién adaptada a las necesidades de los/las usuarios /as y de la ciudadania
mediante la revision anual de un 90% de procedimientos de trabajo.

Nuevos procedimientos implantados por el Samur Social. - - 4 3

Porcentaje de procedimientos revisados y actualizados por el

Samur Social. - - 92,50 100
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso | 1.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacién. El tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios

prestados por el Samur Social. i ) e 322

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por el Samur Social contestadas dentro de los 15 dias - - 55,21 78,40
hébiles siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por el Samur Social contestadas en un plazo menor o - - 68,71 94,14
igual a 30 dias desde su presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por el Samur Social.

Carta de Servicios de los Centros de Servicios de los Centros de Mayores

Fecha Aprobacién: |13 de marzo de 2013
Fecha Evaluacién 2013: 18 de marzo de 2014

Los Centros Municipales de Mayores (CMM) ofrecen actividades socioculturales para la utilizacion del tiempo libre
con un contenido preventivo y enriquecedor, y promueven el voluntariado de las personas mayores en dichos
centros. Disenados como equipamientos de servicios sociales no residenciales, estos centros tienen como objetivo
promover la convivencia del colectivo de personas mayores, mejorar su calidad de vida y propiciar su participacion
activa.

Estos centros son espacios que favorecen el envejecimiento activo y saludable, y el aprendizaje a lo largo de toda la
vida (“long life learning”), asi como la prevencion de la dependencia, potenciando la autonomia personal.

El Ayuntamiento de Madrid cuenta en la actualidad con 89 Centros Municipales de Mayores (con 299.000 socios/as)
que dan cobertura a las necesidades y aspiraciones de ocio y tiempo libre de las personas mayores residentes en la
ciudad de Madrid. Los compromisos que se recogen en su Carta de Servicios son:

. Totales 15
Compromisos .
Excluidos SyR 14
Totales 27
Indicadores Excluidos SyR 23
Cumplidos I5
Grado de L . - eEo
s . (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 |  55'55%
cumplimiento
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@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01.- El Ayuntamiento de Madrid mantendra informada al 100% de las personas mayores de 65 afios
de la ciudad de Madrid mediante carta personalizada, de las condiciones de acceso a los Centros Municipales de
Mayores y de las condiciones para la tramitacion de la tarjeta madridmayor.es.

Porcentaje de personas que cumplen 65 afios a las que se envia

informacioén sobre los CMM. B B 100

Compromiso 02.- Todos los/as socios/as, en el momento de su incorporacion al Centro, dispondran de
informacién sobre los programas y servicios que se desarrollan en el Centro Municipal de Mayores y en los que
van a poder participar. De tal manera que al menos el 70% de las personas consultadas muestren un grado de
satisfaccién con la informacioén recibida igual o superior a 8, en una escala de 0 a 10.

Satisfaccion de los usuarios con la informacioén recibida sobre los

programas y servicios en los Centros de Mayores. a - a 70

Compromiso 03.- Todos los Centros Municipales de Mayores tendran identificacion y senalizacién exterior, asi
como identificacién interna en todas las salas y servicios.

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores con sefializacion externa. _ _ _ o
ESTANDAR 100 97

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores con sefializacién interna. _ - -~ @
ESTANDAR 100 94

Compromiso 04.- Los Centros Municipales de Mayores facilitaran el acceso a personas mayores con movilidad
reducida, tanto desde el exterior como a las zonas de uso comun.

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores con accesibilidad a zonas _ _ _ @
de uso comin. ESTABDAR 100 98

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores con accesibilidad desde el

: - - - 100
exterior.

Compromiso 05.- El equipamiento y la confortabilidad de las instalaciones de todos los Centros Municipales de
Mayores son adecuados al servicio que se presta. La valoracion media de los usuarios con las instalaciones de los
centros sera igual o superior a 7,5 en una escala de 0 a 10.

Este compromiso ha modificado su redaccién Evaluacion 2013.

Satisfaccién de los socios con el equipamiento y confortabilidad de las _ _ _ @
instalaciones de los Centros Municipales de Mayores. ESTANDAR 80 62

Compromiso 06.- Todos los Centros Municipales de Mayores disponen de un horario de funcionamiento adecuado
a las necesidades de los/as socios/as de forma que la valoracién media de los usuarios con el horario sea igual o
superior a 8 en una escala de 0 a 10. Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013.

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores que cumplen el horario.

Indicador eliminado Evaluacion 2013. B B B D.N.C.

Satisfaccion de los socios con el horario de los Centros Municipales de _ - -~ @
Mayores. ESTANDAR 80 78

Compromiso 07.- Todos los Centros Municipales de Mayores dispondran de un servicio de animacion
sociocultural, para la dinamizacion de éstos.

Porcentaje de Centros Municipales de Mayores que disponen del servicio

) ., - = - = 100
de animacién sociocultural.

Compromiso 08.- Al menos el 90 % de los Centros Municipales de Mayores dispondra de sala polivalente/gimnasio
y comedor/cafeteria. En todo caso, estos servicios estaran garantizados en un centro por distrito. La valoracion
media de los usuarios con estos servicios sera de 8 o superior en una escala de 0 a 10.

Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Porcentaje de Distritos en los que al menos uno de sus centros municipales
de mayores dispone de sala polivalente, sala de lectura, gimnasio y 100
comedor/cafeteria.

Porcentaje de los Centros Municipales de Mayores que disponen de sala _ - -~ @
polivalente, sala de lectura, gimnasio y comedor/cafeteria. ESTANDAR 90 82
Satisfaccion de los usuarios con los servicios ofertados en los Centros _ _ _ 78

Municipales de Mayores.

Compromiso 09.- En todos los Centros Municipales de Mayores que dispongan de servicio de comedor, se
ofrecera menu adecuado y asequible, de tal modo la valoracién media de los usuarios con este servicio sea igual o
superior a 7,5 en una escala de 0 a 10. Este compromiso ha modificado su redaccién Evaluaciéon 2013.

Satisfaccién de los usuarios con el servicio de comedor de los Centros _ @
Municipales de Mayores. ESTANDAR 80 59

Compromiso 10.- Los Centros Municipales de Mayores dispondran, al menos, en un 90%, de actividades de
promocion del envejecimiento activo: manuales, culturales, artisticas y de mantenimiento fisico. En todo caso,
estos servicios estaran garantizados en un centro por distrito. La valoracion media de los usuarios con estas
actividades sera igual o superior a 8 en una escala de 0 a 10.

Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013

Porcentaje de distritos en los que al menos uno de sus centros
municipales de mayores dispone de actividades de promocioén del 100
envejecimiento activo.

Porcentaje de los Centros de Mayores que disponen de actividades de

= S : = - = 98
promocion del envejecimiento activo.

Satisfaccién de los usuarios con las actividades de promocion del

envejecimiento activo ofertadas por los Centros Municipales de Mayores. a a a 8

Compromiso |l.- La propuesta de actividades se adaptara a los gustos y preferencias de los/as socios/as,
garantizando la evaluacion y un proceso participativo con, al menos 8 reuniones anuales entre el equipo técnico
municipal y la Junta Directiva, en representacion de los mismos.

Porcentaje de reuniones de evaluacion y planificacién de los Centros

. . " . - - - 100
Municipales de Mayores realizadas en relacion con las comprometidas.

Compromiso 12.- El personal que presta diferentes servicios en los Centros Municipales de Mayores ira
identificado con una tarjeta visible y con una indumentaria adecuada para el desarrollo de cada una de las
actividades del centro.

Personal de los Centros Municipales de Mayores con indumentaria _ - -~ @
adecuada. ESTANDAR 100 98

Personal de los Centros Municipales de Mayores correctamente _ _ _ @
identificado. ESTANDAR 100 15

Compromiso |3.- Todo el personal prestara servicio con amabilidad y cortesia, de forma que la valoracion media
de los usuarios con el trato recibido sea igual o superior a 8 en una escala de 0 a 10.
Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013

Satisfaccion de los usuarios con el trato recibido por los trabajadores de los

Centros Municipales de Mayores. a - a 86

Compromiso 14.- Los Centros Municipales de Mayores dispondran de una oferta de servicios y actividades tal que
los usuarios estén satisfechos con los mismos y lo valoren con una puntuacion media igual o superior a 8 en una
escala de 0 a 10. Al menos el 90% lo considerara recomendable para otras personas.

Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013

Porcentaje de usuarios que recomendarian los Centros
Municipales de Mayores.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Satisfaccion global de los usuarios con los Centros Municipales de - - -
Mayores. ESTANDAR 80 76

Compromiso 15.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la
ciudadania en relacidon a los servicios prestados, contestandolas de forma adecuada y con la mayor celeridad
posible y, a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora del servicio. El 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones se contestaran en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El tiempo
medio de contestacion sera de 30 dias. Se adoptaran las medidas oportunas

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios

prestados por los Centros Municipales de Mayores. h B - 132

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por los Centros Municipales de Mayores contestadas 28,15
en un plazo menor o igual a 15 dias desde su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por los Centros Municipales de Mayores contestadas 51,56
en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y _ -~ _
felicitaciones de los Centros Municipales de Mayores. 31

Carta de Servicios de los Centros de los Centros de Atencidn a la Infancia

Fecha Aprobacion: 5 de septiembre de 2013
Evaluacion 2013: no corresponde

Los Centros de Atencion a la Infancia (CAl) son los dispositivos de segundo nivel —Servicios de Atencion Social
Especializada- de la red de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid para la atencion psicolégica, social y
educativa a menores de hasta 18 anos, en situacion de desproteccion (riesgo o desamparo) y a sus familias,
inscribiéndose sus funciones dentro de la red publica de proteccién de menores. Junto con los Servicios de Atencién
Social Primaria (Centros de Servicios Sociales), configuran la red de proteccion municipal de menores en la ciudad de
Madrid.

Como Servicios Especializados integrados en la red Municipal de Servicios Sociales, sus funciones se encuadran en el
marco del Programa de Atencion a Menores y Familias del Area de Gobierno de Familia, Servicios Sociales y
Participacién Ciudadana, estando dichas funciones estrechamente relacionadas con las que se llevan a cabo desde los
Servicios de Atencion Social Primaria y, asimismo, con las desarrolladas desde los servicios de proteccion de la
Comunidad de Madrid.

Los ocho CAl contribuyen a la deteccién de las situaciones de riesgo y desproteccién de los menores que residen en
el municipio de Madrid, y pretenden, en suma, garantizar el buen trato a los menores y el fortalecimiento de las
familias ofreciendo servicios de acompafamiento, supervision y tratamiento especializado aplicando estrategias
psicoldgicas, educativas y sociales.
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Los compromisos que se recogen en la Carta de Servicios de los Centros de Atencion a la Infancia del Ayuntamiento
de Madrid son:

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso.- |.- Los Centros de Atencién a la Infancia facilitaran su accesibilidad a todos los usuarios, tanto en
horario de mafiana como de tarde, ofreciendo en todos los Centros una atencién continuada al publico de 9 a 20
horas, de lunes a viernes.

Porcentaje de familias atendidas en horario de 9 a 15 horas en los Centros
de Atencion a la Infancia.

Porcentaje de familias atendidas en horario de 15 a 20 horas en los Centros

de Atencion a la Infancia.
Compromiso.- 2.-. Todas las personas que acudan a los Centros de Atencion a la Infancia seran atendidas con
respeto y con un lenguaje claro y comprensible. Al menos el 70% de los adultos y de los menores valorara su
satisfaccion con una puntuacién igual o superior a 7 en una escalade 0 a 10.

Satisfaccion de los adultos con la atencion recibida en los Centros de
Atencién a la Infancia.

Satisfaccion de los menores con la atencion recibida en los Centros de
Atencion a la Infancia.
Compromiso.- 3.-. Todas las personas que acudan a los Centros de Atencion a la Infancia seran atendidas con
criterios profesionales y teniendo en cuenta sus circunstancias y necesidades personales. Al menos el 70% de los
adultos y de los menores valorara su satisfaccion con una puntuacion igual o superior a 7 en una escala de 0 a 10.

Satisfaccion de los adultos con la profesionalidad de los técnicos de los
Centros de Atencion a la Infancia.

Satisfaccién de los menores con la profesionalidad de los técnicos de los
Centros de Atencion a la Infancia.

Compromiso.- 4.-. La atencion especializada tendra lugar en la sede del Centro de Atencién a la Infancia, en el
entorno familiar o en otros centros municipales, segin requiera la situacion familiar, garantizando la atencién del
100% de las familias que lo precisen.

Porcentaje de familias con menores en riesgo que son atendidas en la
propia sede del Centro de Atencion a la Infancia.

Porcentaje de familias con menores en riesgo que son atendidas en su
entorno familiar.

Porcentaje de familias con menores en riesgo que son atendidas en otros
centros municipales.

Compromiso.- 5.-. La valoracion inicial de la situacion familiar, una vez recibida la demanda de atencion,
comenzara en un plazo maximo de 20 dias en el 100% de los casos.

Porcentaje de familias atendidas en los Centros de Atencion a la Infancia
cuya valoracién inicial comienza en un plazo maximo de 20 dias.

Compromiso.- 6.-. Las investigaciones preferentes se finalizaran en un plazo maximo de 30 dias en el 100% de los

casos.

Porcentaje de investigaciones preferentes finalizadas en un plazo maximo
de 30 dias en los Centros de Atencion a la Infancia.

Compromiso.- 7.-. Las investigaciones urgentes se iniciaran el mismo dia de su notificacion y se finalizaran en un
tiempo igual o inferior a siete dias en el 100% de los casos.

Porcentaje de investigaciones urgentes iniciadas en el mismo dia de su
notificacion en los Centros de Atencion a la Infancia.
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Porcentaje de investigaciones urgentes finalizadas en siete dias en los
Centros de Atencion a la Infancia.

Compromiso.- 8.-. La evaluaciéon de la situacion familiar, y en su caso de desproteccién de los menores, se
realizard, en el 90% de los casos, en un plazo maximo de tres meses desde el primer contacto presencial con la
familia.

Porcentaje de familias cuya evaluacion se realiza en el plazo maximo de
tres meses en los Centros de Atencion a la Infancia.

Compromiso.- 9.-. A las familias que, segin la valoracion realizada, precisen tratamiento especializado,
acompafiamiento y supervisién, y apoyo en la resolucion de conflictos, se les asignara un equipo técnico segin la
necesidad detectada. Estos servicios se llevaran a cabo mediante sesiones individuales, familiares, grupales y
coordinacion con otros profesionales, con un promedio de 10 actividades al afio por familia.

Actividades de intervencién y seguimiento realizadas por cada familia en los
Centros de Atencién a la Infancia..

Compromiso.- 10.-. Se ofrecera a los profesionales de la educacion, de la salud y de las entidades sociales que
trabajan con menores, al menos dos acciones formativas anuales dirigidas a la prevenciéon y la deteccion de
situaciones de desprotecciéon de menores.

Acciones formativas para la prevencion y la deteccién de situaciones de
desproteccion de menores dirigidas a profesionales..

Compromiso.- | l.-. Se realizara en los Centros de Atencion a la Infancia el seguimiento de los acogimientos de
menores en familia extensa, manteniéndose un registro actualizado de dichas situaciones.

Menores en acogimiento en familia extensa registrados en los Centros de
Atencion a la Infancia.

Grupos de apoyo a los acogimientos de menores en familia extensa
realizados en los Centros de Atencion a la Infancia.

Personas participantes en los grupos de apoyo a los acogimientos de
menores en familia extensa realizados en los Centros de Atencion a la . B, -
Infancia.

Compromiso 12.-.. Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados, presentadas por la ciudadania y contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a
partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentaciéon. Adoptar las medidas
oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su
presentacion. El tiempo medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o
menos desde su presentacién.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los Centros de Atencion a la Infancia.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los Centros de Atencion a la Infancia contestadas en un plazo = - =
menor o igual a 30 dias desde su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los Centros de Atencion a la Infancia contestadas dentro de = - =
los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los Centros de Atencién a la Infancia.
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Carta de Servicios de los Centros de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF)

En 2013 se elabora y redacta la Carta de Servicios de los Centros de Apoyo a las Familias que es aprobada el 23 de
enero de 2014. Los CAF son dispositivos municipales de caracter publico, polivalente y especializado que ofrecen un
espacio de apoyo a las familias, para ayudarles a llevar a cabo sus funciones parentales y afrontar las dificultades que
surgen en el desempeno de las mismas y de prevencion de otros conflictos en el ambito familiar. Los CAF ofrecen sus
servicios a todas las familias de la ciudad de Madrid, independientemente de sus caracteristicas y situacion, asi como a
parejas en proyecto de constitucion de nuevas familias.

Los servicios prestados en los CAF son: B Informacion a familias y profesionales. ® Orientacion social. ®
Asesoramiento juridico en materia de familia. ® Atencion psicolégica ante las dificultades en el ambito de las
relaciones familiares. m Atencion y prevencion de las relaciones de violencia en el ambito familiar. m Mediacion familiar.
m Espacio de relacion para familias con nifos de 0 a 3 anos. ® Formacion a familias. ® Participacidon comunitaria
(colaborar con la red social). ® Bancos del tiempo (redes de ayuda y apoyo mutuo entre ciudadanos, de intercambio
de servicios, cuya unidad de valor es la hora).

Los compromisos que el Ayuntamiento de Madrid asume en su prestacion son:

I. Atender a las familias con trato correcto, lenguaje claro, empatia y equidad, de forma que la valoraciéon media de la
satisfaccion de los usuarios con el trato recibido sea igual o superior a 8 sobre una escala de 0 a 10.

Indicador asociado: Satisfaccion de los usuarios con el trato recibido.

2. Atender a las familias de modo personalizado, con objeto de satisfacer adecuadamente sus necesidades de apoyo y
atencion familiar mediante los servicios de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF), de forma que la valoracién
media de la satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida sea igual o superior a 8 sobre una escala de 0 a 10.

Indicadores asociados: |. Satisfaccion de los usuarios con el apoyo profesional recibido.
2. Satisfaccion de los usuarios con la adecuacion de la respuesta ofrecida a sus necesidades mediante los
Servicios del CAF.

3. Garantizar que todos los profesionales de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF) estan debidamente
cualificados, con la titulacion y capacitacion exigida para el desempefio de sus funciones en la materia objeto de su
intervenciéon —psicélogos, abogados, trabajadores sociales y mediadores-

Indicador asociado: Porcentaje de profesionales debidamente cualificados.

4. Garantizar a los usuarios la confidencialidad de la informacion aportada, en funciéon de lo establecido por el cédigo
deontoldgico de las distintas disciplinas profesionales, salvo en aquellos supuestos contemplados en la normativa
correspondiente; de forma que si se reciben reclamaciones sobre este compromiso, no supongan mas del 0,1% sobre
el total de personas atendidas en los Centros de Apoyo a las Familias (CAF), y que dichas reclamaciones no supongan
mas del 10% del total de las recibidas.

Indicadores asociados: |. Porcentaje de reclamaciones recibidas con relacion a la confidencialidad sobre el
total de personas atendidas en el CAF.
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2. Porcentaje de reclamaciones recibidas con relacion a la confidencialidad sobre el total de sugerencia y
reclamaciones recibidas en el CAF.

5. Informar a las familias de modo inmediato, tanto si se dirigen a los Centros de Apoyo a las Familias (CAF) por
teléfono o de modo presencial y, si es necesario ofrecer una entrevista de orientacién en un tiempo lo mas breve
posible, de forma que al menos al 80% de las familias que precisen entrevista se les ofrezca una cita en un plazo
inferior a 8 dias.

Indicador asociado: Porcentaje de familias que han precisado entrevista de orientaciéon y a las que se les ha
ofrecido una cita en un plazo inferior a 8 dias.

6. Facilitar la accesibilidad de las familias con la inexistencia de barreras arquitectonicas de forma todos los CAF sean
accesibles.

Indicador asociado: Porcentaje de Centros de Apoyo a las Familias (CAF) accesibles.

7. Ofrecer un horario amplio, de manana y tarde, de lunes a viernes, para facilitar la asistencia de las familias, de forma
que la valoracion media de la satisfaccion de los usuarios con el horario ofrecido, sea igual o superior a 8 sobre una
escalade Oa I0.

Indicador asociado: Satisfaccion de los usuarios con el horario de atencion de los Centros de Apoyo a las
Familias (CAF)

8. Contar con instalaciones y equipamientos adecuados para los servicios que prestan los CAF y disponer de los
elementos materiales y tecnolégicos necesarios, de forma que la valoracion media de la satisfaccion de los usuarios
respecto a las instalaciones y equipamientos, sea igual o superior a 8 una escala de 0 a 10.

Indicador asociado: Satisfaccion de los usuarios con las instalaciones y equipamientos de los Centros de
Apoyo a las Familias (CAF)

9. Estar adecuadamente identificados, mediante un cartel visible y comprensible en la fachada exterior, en el que figure
la denominacion de Centro de Apoyo a las Familias (CAF) y el nimero que le corresponda, asi como su dependencia
municipal.

Indicador asociado: Porcentaje de Centros de Apoyo a las Familias (CAF) adecuadamente identificados.

10. Difundir los servicios y las actividades programadas en los Centros de Apoyo a las Familias (CAF) por diversos
medios, a la poblacion general y a otros recursos y profesionales a través de la web municipal, folletos, participacion
en iniciativas y redes comunitarias, sesiones informativas, etc., realizando como minimo 35 actividades de difusion al

afo.
Indicador asociado: Acciones realizadas para la difusion de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF)
I'l. Participar en actividades organizadas por la red social de su zona de influencia, realizar acciones en el entorno

comunitario, y promover la participacion de las familias, realizando como minimo anualmente 30 coordinaciones, 30
acciones externas y |5 actuaciones para la participacion de las familias.
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Indicadores asociados: |.Actuaciones de los profesionales con la red social.
2. Acciones realizadas por los profesionales fuera del CAF.
3. Acciones realizadas para la participacion de las familias en actividades comunitarias.

12. Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania relativas a los
servicios prestados en los Centros de Apoyo a las Familias (CAF), contestarlas de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las
medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su
presentacion. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o
menos desde su presentacion.

Indicadores asociados:

I. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios prestados

2. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios prestados contestadas dentro de los 15
dias habiles siguientes a su presentacion.

3. Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios prestados contestadas en un plazo
menor o igual a 30 dias desde su presentacion.

4. Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
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B Turismo

El 26 de abril de 2007 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprobé la Carta de Servicios de Atencion e
Informacion Turistica. En el ano 2009 el Patronato de Turismo elabora y la Junta de Gobierno aprueba las Cartas
de Servicios de dos servicio especificos: Atenciéon al Turista Extranjero y Programa de Visitas Guiadas
Descubre Madrid.

Como consecuencia de los cambios en la estructura del Ayuntamiento de Madrid de junio de 2011, desde el | de
enero de 2012 todos los servicios turisticos que hasta dicha fecha desarrollaban la empresa municipal Promocién
Madrid y el organismo autéonomo Patronato de Turismo pasan a ser gestionados por la empresa municipal Madrid
Visitors & Convention Bureau (MV&CB), sociedad mercantil municipal adscrita al Area de Gobierno de las Artes,
Deportes y Turismo del Ayuntamiento de Madrid que asume los compromisos recogidos en estas tres Cartas de
Servicios. En junio de 2013 los consejos de administracion de Madrid Arte y Cultura S.A. (MACSA) y Madrid Visitors
& Convention Bureau suscriben la fusion de ambas; la nueva empresa pasa a denominarse Madrid Destino Cultura
Turismo y Negocio S.A. (Madrid Destino).

Carta de Servicios de Atencion e Informacion Turistica

Fecha Aprobacion: 26 de abril de 2007
Fecha Evaluacion 2013: 26 de marzo de 2014

Los Servicios de Atencion e Informacion Turistica (SAIT) estan destinados a la acogida y recepcion de los
visitantes que acuden a la Ciudad de Madrid, sirviéndoles de nexo en todos sus aspectos turisticos y atendiendo a
todas sus necesidades informativas. Los servicios que ofrecen son: m los servicios de atencion presencial, no presencial
y especializada, m la autoconsulta, m el servicio “Madrid Vivo”, m las visitas guiadas oficiales y m la atencidn al turista
extranjero.

Los compromisos con los usuarios de los SAIT son una garantia de vocacion de servicio al visitante, siendo la
excelencia y la preocupacion por la mejora continua parte de la politica que rige las acciones del Ayuntamiento de
Madrid en esta materia.

. Totales 12
Compromisos ¢ luidos SyR I
Totales 15
Indicadores Excluidos SyR I
Cumplidos 12

Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 =~ 80%
cumplimiento
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madeid 1 ve nejor

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Los SAIT estan certificados por la Q de Calidad Turistica en su norma UNE 187003:2008 de
Oficinas de Informacion Turistica, confirmando su certificacion anualmente. Al menos, estaran certificadas ocho
instalaciones: Centros de Turismo de Madrid -Plaza Mayor y de Colén, Puntos de Informacion Turistica de
Cibeles, Callao (temporalmente cerrado por obras), Paseo del Arte, Aeropuerto T-2, Aeropuerto T-4 (este punto
engloba las salas 10 y 11) y la Unidad de Informacién Turistica.

Este compromiso ha modificado su redaccién Evaluacion 2013.

Centros y Puntos de Informacién Turistica certificados con la Q de Calidad 8 8 8 8

Compromiso 02.- Los Centros de Turismo y Puntos de Informaciéon Turistica permanentes y temporales de la
ciudad de Madrid atenderan, al menos, a 1.900.000 personas al afio.
Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013.

Personas atendidas en los Centros y Puntos de Informacion Turistica.
ESTANDAR 2013 1.950.000. D.N.C. 1.709.541 2.044.615 '1.887.410
Indicador eliminado Evaluacién 2013.

Personas atendidas en los Centros y Puntos de Informacion Turistica
permanentes y temporales de la ciudad de Madrid. - - - -
Indicador nuevo evaluacion 2013

Compromiso 03.- La prestacion de los SAIT se realizara como minimo en tres idiomas, espafiol, inglés y un
segundo idioma extranjero. Al menos, el 15% de los informadores hablara 4 o mas idiomas.

Porcentaje de Informadores turisticos de los SAIT que hablan 4 o 28 85 2540

L 26,97 27,03
mas idiomas.

Compromiso 04.- Todos los SAIT ofreceran material y documentacion escrita que ayude al usuario a visitar la
Ciudad. Al menos se dispondra de 200 publicaciones de interés turistico sobre la Ciudad de Madrid a lo largo del
afio. Ademas, siempre que sea necesario para la resolucién de la consulta realizada, se facilitara un mapa donde el
informador indicara los puntos de interés solicitados.

Tipos de publicaciones turisticas autorizadas y disponibles en los SAIT

275 313 433 547
anualmente.

Compromiso 05.-Los SAIT dispondran de publicaciones turisticas para su descarga en los dispositivos méviles de
los usuarios a través de codigo QR. Se facilitaran cinco publicaciones electronicas para su descarga en todas las
instalaciones. Este compromiso ha modificado su redaccion Evaluacion 2013.

Publicaciones turisticas electrénicas disponibles para descargar
con codigo QR.

Compromiso 06.- Los SAIT daran cobertura informativa a aquellas ferias, congresos, eventos y campaiias
especiales que se consideren de interés turistico o que por su importancia requieran su participacion, asistiendo
como minimo a 65 eventos al afio.

Cobertura de informacion turistica en eventos y campafias. 90 91 100 127

Compromiso 07.- Los SAIT dispondran de un Servicio Moévil de Informacién Turistica que se desplazara a aquellas
ferias, eventos u otros lugares destacados en los que se requiera atencion presencial de informacion turistica. Esta
unidad atendera, al menos, a 150.000 personas al afio.

Personas atendidas por el Servicio Mévil de Informacién Turistica D.N.C. 174777 203.226 186.596
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 08.- La informaciéon proporcionada por los SAIT sera fiable y se cotejara con las fuentes propias y
emisoras de informacion y de actualizacion constante. Siempre que sea posible y que la situacion lo permita, se
facilitara informacion adicional en funcion de las necesidades de los usuarios. La satisfaccion de los usuarios por la
informacion recibida sera de al menos 8 sobre 10 de media en, al menos, el 80% de los usuarios.

Satisfaccién de los usuarios de los SAIT con la informacién

. 97,42 97,28 94,61 97,28
facilitada.

Compromiso 09.- Los informadores turisticos de los SAIT dispondran de titulacién de DEAT/TEAT o FPIl en
Comercializacion e Informaciéon Turistica o similar, como minimo en el 85% de los casos. El resto de los
informadores dispondra de un ciclo de grado superior, Diplomatura o Licenciatura. Asimismo, habran recibido
formacion complementaria sobre la Ciudad de Madrid.

Porcentaje de informadores turisticos con titulacion DEAT/TEAT o FPIl en
Comercializacion e Informacion Turistica y con formacion complementaria 87 86,67 87,95 86,49
sobre la Ciudad de Madrid.

Compromiso 10.- Se garantizara la circulacion por el Centro de Turismo de Madrid - Plaza Mayor y el acceso a
sus servicios a personas con discapacidad segiin los criterios marcados por la legislacion vigente referida a la
accesibilidad y por la Norma UNE 170001-2 de accesibilidad Universal, certificacion que se revisara anualmente.

Revision anual de la certificacion de AENOR Norma UNE 170001-2 de

Accesibilidad Universal aplicable al Centro de Turismo de Madrid - Plaza - - 1 1
Mayor.
Compromiso | |.- Se facilitara informacion especifica sobre la oferta turistica de la Ciudad y su accesibilidad para

personas con discapacidad o con necesidades especiales en los SAIT. Todos los informadores turisticos recibiran
formacion especifica en Atenciéon a Personas con Discapacidad.

Porcentaje de informadores turisticos de la ciudad de Madrid con

formacion especifica en Atencion a Personas con Discapacidad. ) ) e 100

Compromiso 12.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por los
usuarios en relacion a los servicios prestados por los SAIT, se contestaran de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora de los servicios. El 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestaran en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El
tiempo medio de contestacién sera de 30 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo
aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los SAIT.
(Hasta 2011 se incluyen todas las syr recibidas sobre los servicios de 84 75 24 23
atencion e informacion turistica; desde 2012 sélo se incluyen las syr
referidas a los SAIT.)

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
SAIT contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su 20 52,27 70 D.N.C.
presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los ) ) 78 @
SAIT contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias. 10,47
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y . i 9 @3

felicitaciones relativas a los SAIT.
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CUbservatorio

Carta de Servicios de Atencién al Turista Extranjero

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2013: 26 de marzo de 2014

La Ciudad de Madrid es un destino turistico principal que sumado al hecho de ser una gran ciudad lleva asociado
intrinsecamente el fenémeno de la delincuencia. Por tanto, para velar y garantizar una percepcion positiva de nuestra
ciudad de los turistas que nos visitan se creé el Servicio de Atencién al Turista Extranjero (en adelante SATE), origen
del proyecto de Turismo y Seguridad en la ciudad de Madrid, cuyo objetivo general es concienciar a los turistas y
ciudadanos sobre el turismo seguro en la ciudad.

El SATE es un servicio especializado gestionado por la entidad responsable del turismo en el Ayuntamiento de Madrid
en colaboracién con funcionarios de los cuerpos de seguridad que tiene por finalidad atender al turista, que durante su
estancia en Madrid, haya vivido una situacion excepcional y requiera de apoyo policial. Entre las funciones del servicio
destaca el apoyo en la tramitacion de tramites policiales, la localizacion de familiares, la cancelacion de tarjetas de
crédito, el contacto con embajadas y consulados, informacion turistica y otros. Los servicios que se prestan desde el
SATE son: m apoyo y colaboracién en la realizacion de tramites policiales, m apoyo y colaboracion en la realizacion de

tramites no policiales, ® atencion e informacion no presencial, ® e informacion turistica presencial.

. Totales 5
Compromisos .
Excluidos SyR 4
Totales 8
Indicadores Excluidos SyR 4
Cumeplidos 4
Grado.de. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 50%
cumplimiento
@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 01.- La prestacion del SATE se realizara en espaiiol, inglés y un tercer idioma. Se garantizara que
un 50% del personal del servicio hable tres idiomas, ademas del espaiiol.

Porcentaje de informadores turisticos del SATE que hablan tres idiomas,

. ~ 57,14 100 100 50
ademas del espafiol.

Compromiso 02.- El personal que preste sus servicios en el SATE sera preferentemente Licenciado en psicologia,
filologia (inglesa, francesa, alemana u otras), traduccion e interpretacion y Diplomado/Técnico en Empresas y
Actividades Turisticas (DEAT/TEAT) y habran recibido formacién complementaria sobre la ciudad de Madrid y
formacion especifica relacionada con turismo.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013
Porcentaje de informadores turisticos del SATE titulados como minimo en
una diplomatura universitaria y que han recibido formacién especifica 100 100 100 100

relacionado con turismo.

Compromiso 03.- Se realizaran de manera constante encuestas sobre la satisfaccion de los usuarios de SATE,
valorando aspectos como el apoyo y la ayuda recibida, la informacion turistica y general proporcionada, el tiempo
de espera para ser atendido y la utilidad del servicio. La valoracion media de las encuestas realizadas sobre la
satisfaccion de los usuarios sera igual o superior a 4 sobre una escalade | a 5.

Satisfaccion de lo usuarios con el servicio prestado por SATE. D.N.C. 4,81 4,82 4,69

Compromiso .- El servicio permanente de SATE se reforzara en épocas de mayor necesidad de este servicio. El
refuerzo sera de, por lo menos, 2.170 horas al afio.
Compromiso e indicador eliminados evaluacion 2013

Horas de refuerzo de informadores turisticos del SATE. D.N.C. 2.100 2.170 2.187,5

Compromiso 04.- Desde el proyecto de Turismo y Seguridad se realizaran campafnas de concienciacién a las
personas que acudan a los Servicios de Atencion e Informacién Turistica, preferentemente en los puntos de
informacién turistica ubicados en lugares de acceso a la ciudad. Al menos se realizaran en los dos puntos de
informacion del Aeropuerto de Madrid Barajas. En dichas campaiias se facilitaran consejos relativos a las medidas
basicas necesarias que debe de tomar el usuario para mantener su seguridad durante la estancia en la ciudad.
Compromiso nuevo evaluacion 2013

Puntos de informacién en los que se realizan campafias de
concienciacion. Indicador nuevo evaluacion 2013

Compromiso 05.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por los
usuarios en relacion al SATE, se contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, se pondran en marcha acciones de mejora de los servicios. El 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones se contestaran en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El tiempo medio de
contestacion sera de 30 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las
contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al SATE. - 2 0 0

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al SATE
contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al SATE
contestadas en 30 dias o0 menos desde su presentacion.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al SATE.
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Observatorio

Carta de Servicios del Programa de Visitas Guiadas Oficiales

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2013: 26 de marzo de 2014

El programa de Visitas Guiadas Oficiales, antes conocido como Programa de Visitas “Descubre Madrid”,
comenzé su andadura en el ano 1981 con el principal objetivo de acercar la Ciudad de Madrid a sus visitantes y
ciudadanos a través del descubrimiento de sus calles, monumentos, historia y cultura. Actualmente se puede disfrutar
de manera amena y diferente mas de 40 visitas semanales, los 365 dias del ano, de la mano de guias profesionales y
con la posibilidad de realizarlas en uno de los ocho idiomas en los que se realizan. Los servicios que se prestan desde
el Programa de Visitas Guiadas Oficiales son: m informacion presencial, m informacién no presencial, m visitas guiadas
programadas, m visitas guiadas de campanas especiales, m visitas guiadas adaptadas m y Club Descubre Madrid.

c . Totales 7
ompromisos
P Excluidos SyR 6
Totales 10
Indicadores Excluidos SyR 6
Cumplidos 8
Grado.de. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100  80%
cumplimiento
@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- El programa de visitas individuales realizara un nimero minimo de cincuenta tematicas
diferentes al afio por los lugares y monumentos mas emblematicos de la Ciudad de Madrid.

Tematicas desarrolladas en las visitas individuales del Programa

de Visitas Guiadas Oficiales. 7 86 =le 55

Compromiso 02.- Se realizaran, al menos, seis tematicas anuales que promuevan el deporte y el respeto por el
medio ambiente como parte de los objetivos y compromisos del programa.

Temaéticas de visitas guiadas en bicicleta y/o patines 12 11 8 12
Compromiso 03.- El programa de visitas guiadas dispondra de recorridos en nueve idiomas.

Idiomas en los que se realizan las visitas individuales en el Programa de
Visitas Guiadas Oficiales.

Compromiso 04.- Las visitas guiadas se publicitaran a través de, al menos, dos publicaciones al afio, con caracter
general o especifico. Asimismo, toda la informacion estara disponible y actualizada en la pagina web de
esmadrid.com.
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Compromiso / Indicador 2010 2011 2012 2013

Ediciones a lo largo del afio del Programa de Visitas Guiadas Oficiales. 7 4 4 4

Compromiso 05.- Se realizaran visitas especificas para campaiias especiales con el fin de promocionar eventos
puntuales. Se realizaran, al menos, 20 campafias especiales al afio.

Campafias con visitas realizadas al afio por el servicio del Programa de

Visitas Guiadas Oficiales. A 28 2 33

Compromiso 06.- De acuerdo con los criterios de “Turismo para Todos”, se realizaran anualmente al menos cien
visitas guiadas y adaptadas para personas con discapacidad fisica visual, auditiva y/o intelectual.

Visitas adaptadas a personas con discapacidad, realizadas por el servicio

del Programa de Visitas Guiadas Oficiales. e 127 el 184

Compromiso 07.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por los
usuarios en relacién a los servicios que prestados por el Programa de Visitas Guiadas Oficiales, se contestaran de
forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora de
los servicios. El 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestaran en un plazo igual o inferior a
30 dias desde su presentaciéon. El tiempo medio de contestacion sera de 30 dias o menos. Se adoptaran las
medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su presentacion. Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas
al Programa de Visitas Guiadas Oficiales.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
relativas el Programa de Visitas Guiadas Oficiales contestadas - 42,86 81 1,38
dentro de los 15 dias siguientes a su prestacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al
Programa de Visitas Guiadas Oficiales contestadas en un plazo menor o - - 93 &) 10,47
igual a 30 dias.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Programa de Visitas Guiadas Oficiales.
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B Administracion de la Ciudad

Dentro de este Area de Accion, que, como ya se ha comentado, engloba aspectos relativos a gestién econémico
financiera, gestion tributaria, gestion de recursos humanos e innovacion y mejora, se han aprobado Cartas de Servicios
tanto en el ambito tributario como en el estadistico, debido, en gran medida, a la importancia que sobre la ciudadania
tienen estas materias y con la finalidad de mejorar la transparencia, claridad y comprension de los procedimientos
tributarios, asi como facilitar el deber de los ciudadanos de cumplir con sus obligaciones fiscales y tributarias.

Las Cartas de Servicios aprobadas son: la Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente, que fue
aprobada en 2006 y que en 2012 pasa a denominarse Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias;
la Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid, aprobada el 4 de
enero de 2007; y las Cartas de Servicios de Padron Municipal y de Informacion Estadistica, ambas aprobadas el 26 de
diciembre de 2008.

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Fecha Aprobacion: 18 de mayo de 2006
Fecha Evaluacion 2013: 16 de mayo de 2014

La Oficina del Defensor del Contribuyente se crea en 2004 con el doble objetivo de, por un lado, mejorar la equidad y
eficiencia del sistema tributario local dando amparo a situaciones de desproteccion en las que pueden encontrarse
determinados contribuyentes y, por otro, crear los cauces y procedimientos de participacion de las/-os ciudadanas/-os
en las politicas tributarias municipales, detectando las disfunciones y anomalias del sistema a través de las quejas y
sugerencias presentadas por estos. Desde diciembre de 2012, esta Oficina pasa a formar parte de la Oficina de
Sugerencias y Reclamaciones y de Atencion al Contribuyente.

La Oficina recibe, tramita y contesta las quejas, reclamaciones o sugerencias formuladas por las/-os ciudadanas/-os,
relacionadas directa o indirectamente con los procedimientos administrativos de naturaleza tributaria (Sugerencias y
Reclamaciones Tributarias), por las tardanzas, desatenciones u otras deficiencias que se observen en el
funcionamiento de los servicios tributarios municipales; informa y asesora sobre las cuestiones que puedan suscitarse
acerca de los servicios prestados; formula a los servicios tributarios pertinentes las recomendaciones que estime
precisas para la mejor defensa de los derechos y garantias de los contribuyentes en relacién con las quejas,
reclamaciones y sugerencias presentadas; y asiste en el ejercicio del derecho de peticion reconocido en el articulo 29
de la Constitucion.

Ademas, remite a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones copia de las quejas, reclamaciones y
sugerencias recibidas, asi como de las contestaciones dadas a las mismas; y elabora una Memoria anual en la que queda
reflejado el resumen de su actuacion a lo largo del ejercicio y en la que se sugieren las medidas procedimentales o
normativas que se consideren convenientes para la mejor defensa y garantias de los contribuyentes. Desde 2012 y
debido al cambio organizativo que se produce en diciembre, se integra en la Memoria de la Oficina de Sugerencias y
Reclamaciones y de Atencion al Contribuyente.
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. Totales 8
Compromisos Excluidos SyR 7
Totales 17
Indicadores Excluidos SyR 14
Cumplidos 14

Grado de

. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 =~ 82’'35%
cumplimiento

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromisos / Indicadores 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Agilidad en la recepciéon de los escritos e inicio de las gestiones: se enviara al reclamante un
correo electronico confirmandole la recepcién de su sugerencia, reclamacién o felicitaciéon, de forma inmediata si
se presentan a través de Internet o del teléfono 010 y en el caso de la presentacion de forma presencial en el
plazo de las 72 horas siguientes siempre que se disponga de una direccién de correo electrénico. Con este correo
electronico se informa al interesado/a del nUmero de la sugerencia, reclamacion o felicitacion que ha presentado
y del inicio de las gestiones pertinentes para aclarar todos los extremos de la cuestién que haya motivado el
planteamiento de la misma.

Tiempo medio de envio del acuse de recibo e inicio de las gestiones

- i . ; . 24 24 24 6
pertinentes (sugerencias y reclamaciones tributarias).

Compromiso 02.- Agilidad en la respuesta: se responderan la totalidad de los escritos en un plazo medio de 35
dias.

Tiempo medio de respuesta (sugerencias y reclamaciones tributarias). 41,75 40,93 28,32 30,40

Compromiso 03.- Fiabilidad de la informacién proporcionada en las respuestas: en el 100% de las respuestas la
totalidad de los extremos planteados en la queja sera objeto de un completo estudio antes de llevar a cabo el
envio de la misma.

Satisfaccién de los usuarios con la fiabilidad de la respuesta dada

(sugerencias y reclamaciones tributarias). Estandar 7. e 8,10 2E @ 5,41

Compromiso 04.- Claridad de la respuesta: el lenguaje empleado en las contestaciones sera claro y comprensible
para el reclamante, sin que ello suponga menoscabo de la calidad técnica de las mismas. En toda contestacion, se
indicara al reclamante la posibilidad de solicitar todas las aclaraciones posteriores a la misma que precise.

Satisfaccion de los usuarios con la claridad y comprension de la respuesta

dada (sugerencias y reclamaciones tributarias). Estandar 7. e 8 Sl @ 5,63

Compromiso 05.- Trato, atencién y asesoramiento adecuados: cualquiera que sea el medio a través del cual se
contacte con la Oficina, se atendera a la usuaria/-o de forma clara y precisa, proporcionando un trato amable y
cortés y ofreciendo una atencién personalizada e individualizada.

Sugerencias y reclamaciones tributarias presencial en : la Oficina 1,15 1,34 0,90 887
Correo postal a la Oficina 0,65 0,54 0,51 31

Teleméatico 0,31 0,36 0,16 2260

Teléfono 1,61 1,90 2,43 1338

Satisfaccion de los usuarios con el trato y atencion recibidos 8,85 8 6,45 7,46
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Compromiso 06.- Propuestas de mejora de los servicios: se elaboraran anualmente propuestas dirigidas a la
mejora en la prestacion de los servicios tributarios y propuestas dirigidas a una mejor organizacién interna de los
mismos.

Propuestas dirigidas a mejorar la organizacion interna de los
servicios tributarios.

Propuestas dirigidas a mejorar la prestacion de los servicios tributarios. 8 9 0 3
Compromiso 07.- Satisfaccién con el servicio: el grado de satisfaccion que se espera se conceda a los servicios

prestados se cifra en una nota de 7 como minimo, tanto en lo que se refiere a la satisfaccion general con el
servicio, como en cada uno de los atributos de calidad anteriores.

Satisfaccion de los usuarios con el servicio de sugerencias y
reclamaciones tributarias. ESTANDAR 7. Bl 816 8z 96'05
Felicitaciones recibidas (sugerencias y reclamaciones tributarias). 0 0 83 84

Compromiso 08.- Se reciben y tramitan las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacién
a los servicios que se prestan, se contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas,
se ponen en marcha acciones de mejora del servicio. El 90% de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en
relacién a los servicios prestados por la Oficina se contestaran en 15 dias o menos.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al servicio de

. : : ! 0 0 0 0
sugerencias y reclamaciones tributarias.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas
dentro de los 15 dias siguientes a su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en
un plazo menor o igual 30 dias.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones desde su presentacion.

Carta de Servicios de la Atencién Integral al Contribuyente

Fecha Aprobacion: 4 de enero de 2007
Fecha Evaluacion 2013: 14 de mayo de 2014

La Agencia Tributaria Madrid es el Organismo Auténomo local creado para lograr una gestion integral del sistema
tributario municipal. Uno de los principales ejes de actuacion del Organismo reside en la atencion integral al
contribuyente, integral porque sea cual sea el canal de atencion elegido por el ciudadano (presencial, telefénico o
internet) se trabaja para que el contribuyente pueda acceder a la misma informacién y a los mismos tramites
administrativos; e integral porque en sus nuevas oficinas de atencion se ofrecen al contribuyente tanto servicios de
informacion y recepcion de sugerencias y reclamaciones, como asistencia para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y la realizacion de tramites administrativos.
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La Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid detalla
los servicios ofrecidos por cada uno de los canales de atencion puestos a disposicion del ciudadano (informacion y
asistencia sobre tributos municipales; entrega de impresos tributarios; gestiones y tramites; expedicion de documentos
sobre situacion tributaria, notas informativas, copias y certificados catastrales; recepcion de sugerencias, quejas y
reclamaciones; y registro), los compromisos de calidad que asume a la hora de prestarlos y sus indicadores asociados.

Los compromisos establecidos en la Carta y sus indicadores asociados se clasifican en tres grupos: los referidos a
Atencién presencial (Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente, OAIC), los referidos a la atencién telematica
(www.madrid.es) y los referidos a la atencion telefonica (Teléfono 010 Linea Madrid).

Totales 12

Compromisos .
Excluidos SyR I

Totales 19
Indicadores Excluidos SyR I5
Cumplidos 14

Grado de

.. (Total indicadores cumplidos/total indicadores)*100 73'68%
cumplimiento

Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromisos / Indicadores 2010 2011 2012 2013

Compromiso 0l.- Las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente se comprometen a prestar un servicio
global de calidad, logrando que disminuya la ratio de quejas presentadas sobre el servicio recibido en las oficinas.

Ratio de quejas presentadas por el servicio recibido en las OAIC. - - 2,10 1,67

Ratio de felicitaciones recibidas por el servicio prestado en las OAIC. - - 0,51 0,68

Compromiso 02.- A través de un personal debidamente cualificado y permanentemente actualizado mediante
sesiones de coordinacion, en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente se prestara un servicio eficaz,
suministrando informacion correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos. Se
atendera al contribuyente de forma clara y precisa, dispensando un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje
claro y comprensible, y garantizando una atencion personal y una respuesta segura a las consultas realizadas.

Horas de formacion recibidas por los empleados de atencion al

&
contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid. ESTANDAR 20. = 20 e @19
Ratio de quejas presentadas relativas a la informacion B ) 0.31
recibida en las OAIC. ESTANDAR 0,31. : w052
Ratio de quejas presentadas relativas al trato recibido en las OAIC. B ) 2
ESTANDAR 0,43 0,43 @052
Sesiones de coordinacion realizadas en las OAIC. B ) 11 10

ESTANDAR 11.

Compromiso 03.- El tiempo medio de espera en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente no superara
los 7 minutos 30 segundos y ademas el 80% de los usuarios sera atendido en menos de 10 minutos.
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Tiempo medio de espera en las OAIC. 09:40 05:18 05:02 05:14
Porcentaje de usuarios atendidos en las OAIC en menos de 10
. = - 83,22 83
minutos.
Ratio de quejas presentadas relativas al tiempo de espera en las OAIC. - - 0,27 0,14

Compromiso 04.- Al menos el 90% de los contribuyentes que soliciten cita previa, salvo peticion expresa en
contrario, seran citados en un plazo maximo de 4 dias laborables. El tiempo medio de espera para ser atendido
con cita previa sera inferior a 4 minutos y 30 segundos.

Porcentaje de citas previas para las OAIC que se conceden para un
plazo de 4 dias laborables como maximo, salvo peticién expresa de 96 100 100 84
fecha posterior.

Tiempo medio de espera una vez sefialada la cita, para ser

atendido en las OAIC. 04:27 03:37 04:04 03:32

Compromiso 05.- En las Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente, el tiempo de atencion efectiva sera el
necesario para facilitar la informacion o resolver el tramite requeridos por el contribuyente y ademas el tramite
solicitado, cuando su resolucion sea competencia de la Agencia Tributaria Madrid, debera resolverse de manera
integra al menos a un 85% de los usuarios.

Porcentaje de usuarios que han resuelto de forma integra el tramite

solicitado en las OAIC. . - 94 94

Compromiso 06.- Las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente dispondran de instalaciones adecuadas al
servicio que se presta en ellas (tamafio, sefializacion exterior e interior, orden, limpieza, confort, etc.); sin
barreras arquitectonicas y con un equipamiento apropiado, moderno y funcional que garantice la intimidad y
confidencialidad en la atencién que se dispensa al contribuyente.

Este compromiso y su indicador se eliminan tras la Evaluacién 2013

Porcentaje de oficinas de las OAIC que cumplen los criterios de 100 100 100
habitabilidad y confort establecidos.

ATENCION TELEMATICA
Véase la CS del Portal web municipal Linea Madrid (Area de Accién “Relacion con la Ciudadania”)

Compromiso 06.- Se incrementara anualmente y, en su caso, se mejorara el nimero de servicios tributarios
(informacién y gestiones) disponibles en la web www.madrid.es.

Gestiones tributarias realizadas a través de laweb.  1.106.900 1.302.927 1.176.796 1.578.836

Compromiso 07.- Se prestara un servicio de calidad, con una informacién actualizada a disposicion de los
contribuyentes en la web www.madrid.es. En las encuestas peridodicas realizadas para medir el grado de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio prestado por madrid.es, el 70% de los usuarios del Portal del
Contribuyente estara satisfecho con el servicio recibido y su nivel de satisfaccion medio, medido en una escala de
0 a 10, debera ser superior a 6,5 puntos.

Valoracion media de los usuarios del Portal del Contribuyente.

ESTANDAR 7 6,67 6,95 6,66 @663

Porcentaje de usuarios satisfechos con el Portal del Contribuyente.
Indicador nuevo Evaluacion 2013.

ATENCION TELEFONICA, TELEFONO 010
Véase la CS del Teléfono 010 Linea Madrid (Area de Accién “Relacién con la Ciudadania”)
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Compromisos / Indicadores 2010 2011 2012 2013

Compromiso 08.- Al menos el 85% de las llamadas realizadas se atenderan en el primer intento, sin necesidad de
volver a marcar.

Compromiso 09.- Aquellas llamadas que no se puedan atender de forma inmediata (por el grado de saturacién de
las lineas y la disponibilidad de los agentes), el sistema dara sefial de comunicando de manera que la llamada no
suponga coste alguno para el usuario.

Compromiso 10.- Una vez que la llamada entra en el sistema al menos un 80% de los usuarios estaran satisfechos
con el tiempo de espera en ser atendidos.

Compromiso |l.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitara en un plazo inferior a 48 horas, respondiendo al ciudadano teleféonicamente.

Compromiso 12.- COMPROMISO DE SUGERENCIAS y RECLAMACIONES i
Véase la CS de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias de este Area de Accion

La Oficina de Sugerencias y Reclamaciones y Atencién al Contribuyente recibe y tramita las sugerencias y reclamaciones
presentadas por la ciudadania en relacion a los servicios tributarios prestados, las contesta de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, realiza propuestas de mejora de los servicios y de la organizacion interna.

Para ver sus compromisos de calidad y los indicadores asociados, consultar la Carta de Servicios de Sugerencias y
Reclamaciones Tributarias (Carta de Servicios 03.-).

Se establece la obligacién de los servicios correspondientes de colaborar y apoyar a los miembros de la Oficina de
Sugerencias y Reclamaciones y Atencion al Contribuyente, en el desarrollo de sus funciones y en la busqueda de la solucién
mas adecuada a las quejas y reclamaciones formuladas.

Carta de Servicios del Padréon Municipal de Habitantes

Fecha Aprobacion: 26 de diciembre de 2008
Fecha Evaluacion 2013: 25 de junio de 2014

El Padron Municipal de Habitantes es el registro administrativo donde constan los vecinos del municipio. Toda
persona que viva en Espana estd obligada a inscribirse en el Padrén del municipio en el que resida habitualmente, y a
comunicar, a su Ayuntamiento, las variaciones que experimente en sus circunstancias personales en la medida que
impliquen una modificacion de los datos que deben figurar en el Padrén Municipal con caracter obligatorio.

Los datos del Padron Municipal de Habitantes constituyen prueba de la residencia en el municipio y del domicilio
habitual. El domicilio y la condicion de vecino de Madrid se acredita mediante certificaciones y volantes de
empadronamiento, que permiten resolver multiples tramites como escolarizacion en colegios publicos y concertados,
obtencion de becas y ayudas, gestiones judiciales, renovaciones de documentos personales (documento de identidad,
permisos de residencia y trabajo, carné de conducir), reduccidon de tarifa telefonica y de suministro eléctrico,
residencias de tercera edad, reduccién de tasas en polideportivos municipales, ayudas por desempleo, asistencia
sanitaria, acceso a bonificaciones y reduccion en impuestos y tasas municipales, etc.

A partir de los datos del Padron de Habitantes, el Instituto Nacional de Estadistica elabora y actualiza el Censo
Electoral con el que se celebran las votaciones.
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Compromisos / Indicadores 2010 2011 2012 2013

Compromiso 12.- Se ofrecera informacién ambiental a los visitantes de los Centros de Informacién y Educacién
Ambiental (CIEA) ubicados en los Parques mas emblematicos de la Ciudad de Madrid, atendiendo al menos a
50.000 personas al afio.

Visitantes informados en los Centros de Informacion y Educacion

Ambiental. B - - 95.520

Compromiso 13.- Linea Madrid atendera las solicitudes de atencion personalizada de consulta e informacién
sobre zonas verdes y gestionara el alta de avisos y peticiones en materia de parques y jardines, proporcionando
informacién clara y precisa con un trato amable y cortés, de modo que al menos el 93% de los usuarios de tales
servicios se muestren satisfechos con la atencion recibida.
Este compromiso modifica su redaccion tras la Evaluacion 2013

Satisfaccién de los usuarios con el servicio recibido a través de los tres

canales. Indicador eliminado Evaluacion 2013 . . . 781

Satisfaccion de los usuarios con la cualificaciéon y profesionalidad otorgada
por los canales de atencion presencial (010 y OACS). o - - 8'46
Indicador eliminado Evaluacion 2013

Satisfaccién de los usuarios con la amabilidad y trato recibido por los
canales de atencion presencial (010 y OACS). = - - 8'55
Indicador eliminado Evaluacion 2013

Porcentaje de usuarios satisfechos con la atencion recibida en los canales
personalizados de Linea Madrid relativa a avisos y peticiones de parques y
jardines e informacién sobre zonas verdes.

Indicador nuevo Evaluacion 2013.

Compromiso 14.- La informacién relativa a los Parques y Jardines de la Ciudad de Madrid recogida en la web
municipal estara actualizada. Al menos una vez al afio se revisaran y actualizaran todos los contenidos.
Este compromiso modifica su redaccion tras la Evaluacion 2013

Actualizaciones anuales. o - - 1

Compromiso 15.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo inferior a 30 dias desde su presentaciéon. Adoptar las medidas oportunas para conseguir
el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias desde su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los

" = - - 1.221
servicios prestados.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en
un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. - - - '35779
ESTANDAR 60

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los

servicios prestados contestadas en 15 dias o menos. ) ) ) 18,97

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones desde su presentacion. - - - @45
ESTANDAR 30

Informe CS 2013 - ADENDA
150
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