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Informe 2008 de evaluacion global del
Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid

Junio de 2009

Se elabora el presente informe anual de evaluacion del Sistema de Cartas de Servicios del
Ayuntamiento de Madrid en cumplimiento de lo establecido en los articulo |1.5 del Codigo de
Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid aprobado por Acuerdo de 4 de
diciembre de 2008 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid.

El Ayuntamiento de Madrid realizara, con una periodicidad al menos anual, una evaluacion global
del Sistema de Cartas de Servicios que comunicara a través del Observatorio de la Ciudad en el
sitio Web del Ayuntamiento de Madrid.

El Informe se estructura en dos partes:

B En su primera parte (El Sistema de Cartas de Servicios en 2008), tras una breve descripcion del
Sistema y de las Cartas de Servicios, se detallan las principales actuaciones desarrolladas a lo largo
del ano en relacion con el Sistema, en todo caso, Cartas aprobadas, Cartas en elaboracion, Cartas
Evaluadas y resultados de los indicadores de Cartas.

B En su segunda parte (Cartas de Servicios por Areas de Accién) y para cada una de las Cartas
aprobadas, se reflejan los cambios derivados de su evaluacion anual y recogidos en el Informe
Anual de Evaluacidon correspondiente; en el caso de compromisos e indicadores nuevos, sus
primeros datos publicados seran los de 2013; en el caso de compromisos e indicadores
eliminados, sus ultimos datos publicados seran los de 2012; en el caso de compromisos e
indicadores modificados, se recogera su nueva denominaciéon y se mantendra la secuencia de sus
datos.

El Sistema de Cartas de Servicios en 2008

El Ayuntamiento de Madrid se encuentra en un proceso de desarrollo, implantacién y gestion de
su Sistema de Cartas de Servicios, constituido a través del Decreto del Alcalde, de 15 de
noviembre de 2005, por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid (Anexo 4.1) que se configura como un elemento estratégico en su proceso continuo de
mejora y modernizacion y como una herramienta fundamental del Observatorio de la Ciudad para
la evaluacion de la calidad de la gestidon municipal.
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El Sistema de Cartas de Servicios se implanta en el Ayuntamiento de Madrid con un triple objetivo:

[ ] Informar a la ciudadania sobre los servicios que prestan sus unidades y los compromisos
de calidad que asumen a la hora de prestarlos;

[] Evaluar la calidad de la gestion municipal mediante el establecimiento de indicadores de
gestion y estandares de calidad; y

[ ] Fomentar la participacion ciudadana en la evaluacién de la calidad municipal difundiendo
los sistemas de participacion ciudadana establecidos.

Asi, las Cartas de Servicios son los documentos a través de los cuales las diferentes unidades
del Ayuntamiento de Madrid establecen y comunican los servicios que ofrecen y en qué
condiciones; la responsabilidad y compromiso de prestarlos con unos determinados estandares de
calidad; los derechos de los ciudadanos en relacién con esos servicios; las responsabilidades que,
como contrapartida, contraen al recibirlos; y los sistemas de participacion, con el objetivo de
garantizar una mejora continua de los servicios publicos y de fomentar la participacion ciudadana
en la evaluacion de la calidad municipal.

La elaboracion de las Cartas de Servicios implica un trabajo de reflexion y andlisis interno de la
unidad que debe pasar por varias etapas y que se va plasmando en la realizacion de varios
documentos (ver figura siguiente), englobados bajo el nombre de Documento Técnico Interno o
Documento Matriz. A partir del contenido que se ha ido recogiendo en este documento global, la
unidad redacta el texto de la Carta de Servicios, que finalmente debe ser aprobado mediante
Acuerdo de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid que es publicado en el "Boletin del
Ayuntamiento de Madrid".
Documento Matriz

Datos identificativos y normativos

2 Datos complementarios

3. Catilogo de Servicios

4. Derechos y responsabilidades

5. Participacién ciudadana. Sugerencias y Reclamaciones
6. Anilisis de Procesos

7. Estdndares, indicadores y compromisos.

8 Textodela Carta de Servicios

9. Areas de Mejora
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Las Cartas de Servicios contienen, expresando de forma clara, sencilla y comprensible para la
ciudadania:

I. El compromiso institucional con la calidad y el propésito de la Carta.

2. Los datos identificativos y fines del organo directivo y de unidad prestadora de los
servicios objeto de la Carta.

3. Una referencia actualizada de la normativa reguladora relevante de las prestaciones y
servicios incluidos en la Carta.

4. Los derechos de la ciudadania en relacion con los servicios y sus responsabilidades.

Los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos, entre los que
destacara el "Sistema de Sugerencias y Reclamaciones”

6. Los servicios objeto de la Carta, especificando su caracter gratuito o su sujecion a tasas
o precios publicos.

7. Los niveles de calidad con los que el 6rgano directivo se compromete a prestar esos
servicios (compromisos). Para la medicion del cumplimiento de los compromisos
contraidos, se estableceran los correspondientes indicadores.

8. Los datos de localizacion y contacto del o6rgano directivo responsable y de las
dependencias donde se prestan los servicios, las formas de acceso y, en su caso, los
medios de transporte.

Otro resultado, no menos importante, de la informacion elaborada a lo largo del Documento
Matriz, es el documento de “Areas de Mejora”, en el que la unidad deja constancia de las
posibles debilidades que se hayan ido detectando a lo largo de todo el proceso, estableciendo

acciones de mejora para su fortalecimiento.

Cartas de Servicios aprobadas en 2008

|.- Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (5 junio) -17-
2.- Atencion a la Ciudadania de Policia Municipal (18 junio) -18-
3.- Teleasistencia Domiciliaria (10 julio) -19-

4.- Padrén de Habitantes (26 diciembre) -20-

5.- Informacion Estadistica (26 diciembre) -21-
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Agencia para el Empleo

Red de Bibliotecas Municipales

Salud Pdblica en materia de Proteccion Animal
Secretaria General Técnica de Seguridad y Movilidad

Atencion Social Primaria

Samur Social
s Eﬁl‘:ﬁl’lﬂ
aprobadas previstas

| Cohesidn Social
2 Cultura w.'
3 Deporte 4
4 Desarrollo Econdmico y Tecnologico 1
5  Educacion y Juventud w.'
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&  Infraestructuras
9  Internacionalizacion
10 Medio Ambiente w.'
Il Movilidad y Transportes 1 w.'
12 Relacion con la Ciudadania 3 w.'
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14 Seguridad y Emergencias 4 A
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16 Turismo 1 w.'
17 Urbanismo w.'
18 Vivienda ¥
19 Administracion de la Ciudad 4 N
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La orientacion del Ayuntamiento a la mejora continua de sus servicios hace que, una vez que una
unidad dispone de Carta de Servicios, comience su proceso continuo de seguimiento y
evaluacion.

El seguimiento implica la recopilacion sistematica, registro y andlisis de los datos resultantes de la
medicion de los indicadores y, consecuentemente, del grado de cumplimiento de los compromisos
y estandares de calidad que la unidad ha fijado para los servicios que presta.

La aplicacion web desarrollada para el seguimiento de los indicadores de las Cartas permite la
actualizacién de los datos de los indicadores de forma descentralizada desde cada una de las
unidades responsables y su publicacion a través de la Intranet ayre.

Transcurrido un ano desde la aprobacion de las Cartas de Servicios y tal como exige el Acuerdo
que las regula, hay que proceder a su evaluacion y a la elaboracién del informe anual
correspondiente. Para ello y seglin recoge la Metodologia de Elaboracion e Implantacion de las
Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid se deben analizar:

* Los posibles cambios acontecidos, tanto en la estructura organizativa como en las
funciones que desempena la unidad y los servicios que presta, que impliquen variaciones
con respecto a la informacion contenida la Carta: datos y fines del 6rgano directivo
competente y de la unidad prestadora del servicio; normativa; servicios prestados;
derechos y responsabilidades; mecanismos y modalidades de participacion.

* Los compromisos y su grado de cumplimiento: una vez verificados los servicios prestados,
se comprobara que los compromisos formulados en la Carta contintan siendo acordes con
los servicios y asumibles por la unidad y que los indicadores establecidos para su medicion
son los adecuados. Es importante que se identifiquen tanto las desviaciones positivas como
las negativas y se analicen sus causas; en el caso de las desviaciones positivas, se podran
definir compromisos mas ambiciosos y, en el caso de las negativas, se deberan establecer
acciones de mejora encaminadas al cumplimiento de los estandares de calidad asumidos.

= La disponibilidad de la Carta para la ciudadania: se analizaran las acciones de comunicacion
que se hayan desarrollado, y se consideraran posibles nuevos canales de comunicacion y
divulgacion.

= La situacion de las acciones de mejora que se hayan establecido en el documento Areas de
Mejora o como consecuencia del mismo.

En 2008 deberian evaluarse las Cartas de Servicios aprobadas en 2006 (once) y en 2007 (cinco).
Sin embargo y puesto que de las once Cartas aprobadas en 2006, ocho se habian evaluado por
primera vez a finales de 2007 se decide que la segunda evaluacion de estas Cartas se realice a
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principios de 2009 cuando estuvieran disponibles la totalidad de los datos de 2008. Este criterio
también se sigue para las Cartas aprobadas en el segundo semestre de 2007 (la evaluacion se
realiza a principios de 2009).

Evaluacion Cartas de Servicios aprobadas en 2007

l. SAMUR-Proteccién Civil 18/05/2006 25 junio 2009
2. Teléfono 010 Linea Madrid 8/05/2006 30 abril 2009
3. Oficina del Defensor del Contribuyente 18/05/2006 I'l' marzo 2009
4. Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud 1/06/20060 8 abril 2009
5. Bomberos 13/07/2006 *)

6.  Fomento del Asociacionismo 20/07/2006 *

7.  Servicios Deportivos 20/07/2006 |9 mayo 2009
8.  Atencion al Menor de Policia Municipal 28/09/2006 I'5 abril 2009
9. Clases y Escuelas Deportivas 26/10/2006 19 mayo 2009
10.  Actividades de Competicion Deportiva 26/10/2006 19 mayo 2009
[1.  Medicina Deportiva 26/10/2006 19 mayo 2009
2.  Atencién Integral al Contribuyente 4/01/2007 23 dbre. 2008

30 mayo 2008

3. Instituto de Adicciones 8/02/2007 22 junio 2009
4.  Atencién e Informacién Turistica 26/04/2007 23 junio 2009
I5. Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid 24/05/2007 26 abril 2009
16. Agentes de Movilidad 29/11/2007 16 marzo 2009

(*) Pendiente de elaboracién al cerrarse este Informe. Ver Anexo

Informe CS 2008



ﬁ MADRID DbSEI’V&tOI"iO

Las unidades que han evaluado su Carta, han elaborado su Informe Anual de Evaluacion y han
incorporado al texto de la Carta los cambios necesarios. Principalmente se han incorporado
cambios en los indicadores inicialmente establecidos para la medicién de los compromisos (se han
eliminado, sustituido o modificado) y algunas unidades han establecido compromisos mas
ambiciosos. (En el apartado 2 de este Informe y para cada una de las Cartas aprobadas, se reflejan
estos cambios).

El seguimiento de los indicadores y la evaluacion de las Cartas de Servicios cobra
especial relevancia en dos momentos. Primero, a la hora de elaborarse la Memoria de
Cumplimiento de los Objetivos Presupuestarios, pues es obligatorio que cada 6rgano
directivo responsable incorpore a la correspondiente Memoria los resultados de sus Cartas de
Servicios (articulo 10 del Acuerdo de Cartas y articulo |1.2 del Cédigo de Buenas Practicas
Administrativas)

Y segundo, al elaborase este Informe y la Memoria anual del Observatorio. Segun el
articulo |1.5 del Codigo de Buenos Practicas Administrativas, se realizara, con una periodicidad al
menos anual, una evaluacién global del Sistema de Cartas de Servicios que se comunicara a través
del Observatorio de la Ciudad en el sitio Web del Ayuntamiento de Madrid. En el momento de
elaborarse ambos documentos, es importante tener al dia el seguimiento de los indicadores
establecidos para medir el cumplimiento de los compromisos de las Cartas, puesto que sus datos
se recogen en dicha Memoria.

Por lo que se refiere a los indicadores relativos a Cartas de Servicios en los Sistemas de
Gestion Estratégica y Gestion Operativa, en 2008 se cumplen las metas establecidas.

Asi, para el Objetivo Estratégico “Potenciar un modelo de gestion basado en los
criterios de transparencia, innovacion y calidad”, los datos del Indicador Estratégico
“Grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas de Servicios” son:
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Indicador : Grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas
de Servicios.

< yalver

100

&0

20

2005 2008 2007 2008

Yalor Meta mValor Madrid

Tipo v Unidad de medida; Porcentaje de cumplimiento.

Anual 2006: aungue las primeras Cartas de Servicios se aprobaron en 2006, los primeros datos de cumplimiento de
los compromizos son de 2007,

Yalores comparacion interanual

2005 2006 2007 2008
Meta a0 a0
Madrid 93,85 92,30

Vinculado al Objetivo Estratégico “Potenciar un modelo de gestion basado en los criterios de
transparencia, innovacion y calidad”, se encuentra el Objetivo Operativo ‘“Implantar
sistemas de calidad y evaluacion en las actividades y servicios municipales” con los
siguientes Proyectos asociados:
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Dhjetivo Potenciar un modelo de gestion basado en los criterios de transparencia,
Estrategico: innovacion y calidad
Dhjetivo Implantar sistemas de calidad y evaluacion en las actividades y servicios
Dperativa: municipales

Proyectos

asociados:

¥ Cartas de Servicios en atencion & mayores

¥ Deszarrollo de Sistemas de Calidad en la Policia Municipsl

b Encuestas de satizfaccion a los usuarios de los servicios de Madrid Salud

b Extenszion del sistems de Cartaz de Servicioz en los servicios de Madrid Salud
¥ Investigacion v analisiz de la realidad social

b Mejora de la calidad de los servicios de emergencia

v Mejora de la informacidn asociada & los servicios sociales

» Ohservatorio de la Ciudad

F Ohservatorio de la Seguricdad

b Provectos Institucionales de Calidad

b Seguimiento del Programa Operativo de Gobierno

Denominacion

Proyecto: Proyectos Institucionales de Calidad

Responsable: Hacienda v Administracion Publica - Coord. Gral. Modernizacion v Administracion Plblics
0Obhj. Estratégicos v
Operativos:

b Potenciar un modelo de gestion bazado en 1oz criterios de transparencia, innowacion v
calidad - Implartar sistemas de calidad v evaluacion en las actividades v servicios
municipales

Areas de Gobierno
invelucradas:

¥ Hacienda v Administracion PUblica
Areas de Accion:
¥ 19.- Administracion de la Ciudsd - Innovacion v Wejors

. Fecha Inicie Fecha Fin L
Accion Responsable Planificada Planificada Distrito
Cnnsu!|d_aC|on del Sistema de Gestidn DG, Callu:jad v Atencion 0 -0f-3007 060 1 Ciucad
Estrategica al Ciudadano
D,asarrollo como herrgmlen’[a de mejn.ra del DG, Callcl!ad y Atencion 01-07-2007 20062010 Ciudad
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones al Ciudadano

Deszarrollo del Sistema de Cartas de Servicioz en | DG, Calidad y Atencidn 059008 060 1 Ciucad

el Ayuntatnierto de kadricd al Ciudadano
DesarroI_I?n de! Sistema de Evaluacion de la DG, CallQad y Atencion 1 -05-2007 31 49-9011 Cida
Percepcion Ciudadana al Ciudadano
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I[;e:g::'i";':l?cm" = Desarrollo del Sisterna de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid
Definido e implantado el Sisterna de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid, corresponde ahara su desarrollo, lo que supone, par una pare, contar 3 1o
largo de los prdzimos afios con Cartas de Servicios aprobadas entodos los

Descripcidn: sericios del Ayuntamiento con impacto directo en la ciudadania o en la ciudad de
tadrid; v por otra, evaluar de manera continua el grado de cumplimiento de los
compromisos en ellas recogidos v el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con
los semvicios prestados

Organo

Hacienda y Administracion Poblica - D.G. Calidad y Atencidn al Ciudadano
responsable:

F Accion condicionada a decisiones de otras Administraciones Poblicas
0 Accion noincluida en los compromisos establecidos en las propuestas del
Pragrama de Gabkierna
F Accion estratégica
Proyectos
asociados:
b Proyectos Institucionales de Calidad
Distritos y Barrios:
b Ciudad
Propuestas
asociadas:
b B16 - Desarrollar v generalizar el sistema de Cartas de Servicios municipal
Programas

Presupuestarios:

Fecha Inicio

Planificada: 1-03-2008

Fecha Fin

Planificada: J-0E-2011
e Tiies Responsable  Fechalnicio |°*" FechaFin Fechafin

FaseHito Planific ada Real Planificada Real
implantacion de la herramienta web D.G_ Calidad v
de seguimiento de los indicadores  Atencidn al 3NMI2008  31A02007 D%
de Cartas de Servicios Cludadano
gl S b
de loz indicadores de Cartas de %.temlqn a 30A10/2008 104022008 U
Ciudadano
Serviclos
Elaboracion del Informe de D.G. Calidad v
Evaluacion del Sistema de Cartas  Atencidn &l 3TH2/2008 27H172008 0%
de Servicioz 2007 Cludadano
Blabaracidn del Informe de DG, Caliclad v
Evaluacion del Sistema de Cartaz  Atencidn &l 300062000 0%
de Servicios 2008 Ciudadano
Blaboracion del Informe de DG, Caliclad y
Evaluacion del Sistema de Cartas  Atencion al 30E20M0 0%
de Servicios 2009 Ciudadano
Blaboracion del Infarme de DG Caliclad y
Evaluscidn del Sistema de Cartas  Atencion al 30062011 0%
de Servicios 2010 Ciudadano
Indicadores asociados:
Meta Fin Uttimao
Indicador U, Medida Mandato Valor Peso
¥ Cartas de Servicios aprobaclas Total de cartas, 41.0 21.00 60
¥ Grado de cumplimierto de los compromisos recogidos Porcentaje de
3 4
en lag Carlas de Servicios cumplirniento 2o i 9
Datos 2008
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Sistema Gestion Operativa (Programa Operativo de Gobierno)

Esztaz en: Inicio Indicador

Indicador : Cartas de Servicios aprobadas
e walver

45 45
40 40
a5 a5
30 a0
25 P— 25
20 e 20
15 o =
i — 10
-
E — 5
o o
Jun'D8 Cic'DB Jun'D7 Dic'D7 Jun'os Dic'3 Jun'ng

|i—|ndicador = [lata

Tipo v Unidad de medida: Total de cartas.

Puesto que se trata de documentos publicos dirigidos a la ciudadania, para su mayor conocimiento
y accesibilidad, las Cartas de Servicios son difundidas a través de la pagina web municipal, la
Intranet municipal AYRE y el resto de canales establecidos de atencién al ciudadano, pudiendo la
unidad responsable de cada carta, llevar a cabo las acciones divulgativas que estime mas
convenientes y eficaces.

SERVICIOS PRESTADOS
SERVICIOS PRESTADOS

SANCIDVHYIDFY A SYIDONIUIDNS

CARTA DE SERVICIOS

:
i
[
p
g
E
:
§

Servicios Deportivos

madrid

SINOIDVHVIOEE A SYIDNIHADNS

CARTA. DE SERVICIOS

Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria

VNYOVOND NQRVLIDIIEYL A SIOVOINEVENOJISIY 'SOHDIYIa
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Aunque desde la aprobacion de la primera Cartas de Servicios en 2006, todas las Cartas aprobadas
se han ido publicando en la pagina web municipal munimadrid.es, a lo largo de 2007 se desarrollo
el proyecto de definicion y disefo del sitio web de Cartas de Servicios. Las principales
caracteristicas del sitio web definido son la facilidad, pluralidad e inmediatez de acceso; el alto
grado de navegabilidad; y la disponibilidad de informacion variada sobre Cartas de Servicios, tanto
a nivel general (definicion, normativa, metodologia, etc.), como otro tipo de informacion (enlaces a
otros sitios interesantes, acceso al servicio de sugerencias y reclamaciones, etc.); la publicacion de
las Cartas de Servicios aprobadas en diversos formatos y el acceso a los datos resultantes de las
mediciones de los indicadores asociados al cumplimiento de cada uno de los compromisos
recogidos en las Cartas.

A lo largo de 2008 se desarrolla el sitio web en base al disefio realizado y se da a conocer a las
distintas unidades gestoras de Cartas puesto que segln el articulo |1.4 del Cédigo de Buenos
Practicas Administrativas, los ciudadanos podran realizar el seguimiento de los indicadores
establecidos para medir el grado de cumplimiento de los compromisos relacionados en las cartas
de servicios a través del sitio Web del Ayuntamiento de Madrid.

MADRID

W munimadid es INICIO  EL AYUNTAMIENTO = TRAMITES

Buscueda en Munimadrid:

i Buscar

bisqueda avanzada @

d mas cercano

UNTAMIENTO

El Ayurtamiento

Saludo del Alcalde »  Areas tematicas

5 Madrid al minuto...

Listado de las areas teméticas que componen el portal Munimadrid para

lanofa o 5
! faciltar su navegacion
Al entrar en la web del ! - = T .
o Avurtamierto de > Consumo v Comercio » Movilidad v Transportes 06 10 08 E Min. 7¢
Madirid, accedes a Cuttura v Ocio » Cposiciones v Empleo un oct 2008 Max. 22°
nuestra ciudad por uno de los Deportes » Salud
» Econamia » Servicios Sociales Moverse por Madrid
El Pleno » ol ey
A 7 e » Estado del trafico
Informacian del funcionamiento y Emergencias y Seguridad » Urbanismo e Infraestructuras
actividades del org, e Hacienda » Vivienda onG @

representacion poltica de los
ciudadanos

Gobierno vy »
Administracion

Informacion sobre la organizacion y
funcionamiento del Gobierno v la
Administracion de la Ciudad de
Madric

Medio Ambiente

Distritos

Seleccione el distrito de su interés

Areas de Gobierno

Seleccione el Area de su interés

E)

I"u'i-.'eaicaldu

»Callejero
iy

FEMT *Metro

Cartas de Servicios »

Informacion de los

compromisos de
—
== calidad de los

servicios publicos

Ataraiin ol Sinedadana
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M&DHR;]D INIGIO | EL AYUNTAMENTD | TRAMITES

V- - Blsqusds en Murimacrid:
I I—
== e
CAATAS bizqueds avanzada @
DE SERVICIOS
Estacn: hicio = Buscachr Mvanzado > Cartas de Servicios
» Definicitn Diesfinicicn » It-el.n‘:jf'umle Cartas de % Informacion relacionada
= Relaciin de Carles de Servicos I IS > Wodernizacidn 2003-2007 &
» Corbenido y estruchre Windespdh
- Plan dz Caldad del L amnignbo

= — o
= Sppuiniemo de los Comg nomisoe

de Mackicd (3 Mbedes pdi)

e Calidad Documentacion asociada
o O T TS Contenido y estiuciura » + Wisindolagia o elaborscon ce
= g rmialiva Carles e S

SEIVCIDG (9 Wbwbas pdf)

Por ultimo destacar en relacion con el Sistema de Cartas de Servicios que por primera vez en
2008 se organiza una Jornada de Intercambio de Experiencias en esta materia. Esta jornada,
pretende reunir a todas aquellas personas/unidades que han realizado Cartas de Servicios, con el
fin de

* Promover el desarrollo del Sistema de Cartas de Servicios como herramienta de Calidad
en el Ayuntamiento de Madrid.

* Fomentar el compromiso de los trabajadores municipales con las Cartas de Servicios desde
la perspectiva de la calidad de los servicios, como elemento clave de la cultura organizativa.

* Los objetivos especificos de estas Jornadas fueron:

* Intercambiar experiencias y buenas practicas, asi como hacer visibles los problemas y las
dificultades en la gestion de Cartas de Servicios entre las distintas unidades del
Ayuntamiento.

* Lograr la participacion de las unidades que han realizado Cartas de Servicios, en su
seguimiento y evaluacion.

= Dar a conocer el Sistema de Cartas de Servicios entre aquellas areas que todavia no
cuentan con ninguna Carta.
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Cartas de Servicios por Areas de Accién

Deporte

En los ultimos anos se ha producido un considerable incremento de la demanda tanto de servicios
como de infraestructuras deportivas, dada la mayor conciencia ciudadana de la practica deportiva
como forma de mantenimiento de la salud, de mejora de la calidad de vida y de integracion social
del individuo. Por este motivo, el Ayuntamiento se preocupa por mejorar la calidad de las
instalaciones deportivas, distribuidas por los distintos Distritos de Madrid, y de la diversidad de
servicios deportivos prestados.

Este compromiso con la calidad se manifiesta en que el Area de Accién “Deporte” cuenta en la
actualidad con cuatro Cartas de Servicios: una Carta de Servicios marco

que recoge aquellos aspectos generales en materia de Deporte, la Carta de Servicios de los
Servicios Deportivos del Ayuntamiento de Madrid, aprobada el 20 de julio de 2006, y 3
Cartas de Servicios especificas de cada uno de los principales servicios: la Carta de Servicios de
Clases y Escuelas Deportivas, la Carta de Servicios de las Actividades de Competicion
Deportiva, y la Carta de Servicios de Medicina Deportiva, aprobadas las tres el 26 de
octubre de 2006.

En la elaboracion y evaluacion de dichas Cartas han intervenido tanto la Direccion General de
Deporte, como la Direccion General de Coordinaciéon Territorial y los Distritos, responsables en
muchos casos de la prestacion del servicio.

Carta de Servicios de los Servicios Deportivos

Fecha de aprobacion: 20 de julio de 2006
Evaluacion 2008: 19 de mayo de 2009

Los servicios deportivos prestados por el Ayuntamiento y recogidos en la Carta de Servicios
son: disefar, organizar e impartir clases para la practica de la actividad fisica y el aprendizaje y
perfeccionamiento del deporte; facilitar la utilizacion de las instalaciones deportivas municipales;
disenar y organizar torneos y competiciones deportivas; disenar, organizar y promover actividades
deportivo-recreativas; atender a entidades deportivas a través de ayudas, subvenciones y cesion de
instalaciones; atender a centros educativos; y ofrecer asistencia medico-deportiva.

Los compromisos de calidad aprobados y sus indicadores asociados son:

14
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I. Seincrementara la red de
Instalaciones Deportivas Centros Deportivos de titularidad
. o . .y municipal (CDMs)
Municipales existentes teniéndose en
100 -
cuenta el crecimiento de la Ciudad.
BO G --mrm e
58 60 62
60 4 -2 - -
404 - - -
20 1 --- -
O -
2005 2006 2007 2008
Instalaciones Deportivas Basicas de Nuevos Centros Deportivos
acceso libre Municipales abiertos cada 4 afios
500 - 10 -
410 417 417 417
4004
3004+ -
2004 -
004+ -
0 T T T Mayo 2003 - Mayo Mayo 2007 - Mayo
Comp. 2006 2007 2008 2007 2011

2. Se mejoraran anualmente las Instalaciones Deportivas existentes y sus equipamientos tanto
con caracter general para satisfacer la demanda de los ciudadanos, como con el objetivo de seguir
mejorando su grado de accesibilidad.

% de CDMs que han acometido Inversion realizada en la mejora de
alguna mejora los CDMs

100% 100%

100%

100% 1 50.000.000 -

80% 1 - 40.000.000 4 33.741.770 « - -~~~ -~

60% 4 - 30.000.000 - -

40% 1 -+ 20.000.000 - -

20% 1 10.000.000 - -

0 4
2006 2007 2008

2005-2007 2007 2008

3. Se prestaran los Servicios Deportivos Municipales con amplios horarios y adaptados a las
necesidades de los usuarios: Centros Deportivos abiertos una media de 12 horas diarias; Clases y

15
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Escuelas Deportivas Infantiles fuera del horario escolar (3 horas diarias); Clases de Mayores en
horario de manana (2 clases diarias); Torneos y Competiciones organizados los fines de semana de
la temporada deportiva (40 fines de semana); Servicios de Medicina Deportiva durante una media
de 4 horas diarias, en los Centros Deportivos que disponen de este Servicio.

] o Fines de semana en los que se celebra
Tiempo medio diario de apertura torneos o actividades de promocion
(horas) deportiva
24 50 -
40 42 42 42
sl 40 = NN EE -
12 13 13 304 - N .
PR oy D SR -
20 - ---- - - -
6- B - - 10_.. cooao| beaad S oo o
0 T T T 0 T T T
Comp.  2005-2006 2006-2007 2007-2008 Comp.  2005-2006 2006-2007 2007-2008
Clases para mayores programadas Clases infantiles organizadas en
en horario de mafiana horario de tarde
500 A 446 457 5.000 1
4004 - - B.000 ----nmmmmmm
3004 - 3.000 A
200 1 - 2.0004 -
100 4 - - 1.000 ¢4 - -
0 1 0
2006-2007 2007-2008 2006-2007 2007-2008
Tiempo medio diario de atenciéon
médico-deportiva
10 -
8
8 S i e e I
6 I
4 4 4
4 e e - - - - s esegaa . ... -
2 . R = S -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008

16 Informe CS 2008



ﬁ MADRID

Cbservatorio

4. El personal que presta los servicios de Cursos o acciones formativas para
. o el personal técnico deport. y
Clases y Escuelas Deportivas y de Medicina sanitario
Deportiva, ademas de disponer de Ia 200 -
titulacion adecuada, recibira formacion (o
continua de reciclaje, para lo que se les | 1501
facilitara el acceso tanto a cursos
. . . 100 4 -
organizados como acciones formativas
especificas.
50 4 -
0 -
2006 2007 2008
) ) 2006 2007 2008
Cursos o acciones formativas
Acciones Ediciones Acciones Ediciones Acciones Ediciones
Personal sanitario 6 6 I 48 2 50
Personal técnico-deportivo 21 46 20 39 25 54
Actualizacion y reciclaje 2 100 3 52 - -
29 152 24 139 27 104

5. Se adaptara la oferta de Servicios Deportivos Municipales a los distintos grupos de poblacion

de manera que se ofrecen servicios a todos los grupos de poblacién (infantil, juvenil, adultos,

mayores y discapacitados): escuelas infantiles, actividades para discapacitados, actividades de ocio

saludable para jovenes, campeonatos escolares, servicios de medicina-deportiva por grupos de

edad, encuentros de personas mayores, etc...

100.000 1
80.000
60.000

40.000 -

20.000 ']
0

"""" 2 064 2124

1.457

Plazas en Clases y Escuelas ofertadas por grupo de edad

H2005-2006
2006-2007
2007-2008

7.732°7.929 8.141

Infantil Jovénes

Adultos

Mayores
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Observatorio

madet j¢ ¢ ingler

Clases y escuelas ofertadas por grupo de edad

2.9422.929

3.000
2.000

12006-2007

2007-2008
1.000
0

Infantil Jovénes Adultos Mayores

Plazas en Clases y Escuelas ocupadas por grupo de edad

50.000
40.000
30.000 ¥ 2005-2006
112006-2007
20.000 2007-2008
10.000 5
0

Infantil Jovénes Adultos Mayores

Torneos y Competiciones ofertadas por grupo de edad

10
8
B 2005-2006
6 12006-2007
2007-2008
4
2
0

Cadete  Juvenil Adultos Mayores Benjamin Alevin Infantil
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Participantes en Torneos y Competiciones por grupo de edad
100.000 -
80.000 o
60.000 4 - H2005-2006
2006-2007
40.000 - 2007-2008
20.000 1 -
0 A1
Infantil Jovénes Adultos Mayores
Actividades deportivo-recreativas por grupo de edad
......... . T L L. T RE TPt PP PP H2005-2006
B e 8- - 2006-2007
I """ 6 6 5 Bl 2007-2008
Infantil Jovénes Adultos Mayores
Porcentaje de servicios de medicina deportiva prestados por
rupo de edad
100% - grup
82% 79% 80%
e R T LEEEEEREE R R
o%d = B 2006
2007
40% 4 sl 2008
200 - oprnnrens o eaes L 10%- 12% 12%
6% 6% 6% 50, 30 3%
09 — - r T I 1
Infantil Jovénes Adultos Mayores
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Actividades deportivas ofertadas
para discapacitados

6. Se informara sobre los Servicios Deportivos
Municipales (horarios, lugares, programacién de
actividades, fechas de celebracion, etc.), a través de

diferentes (folletos, carteles,

prensa, radio, munimadrid, teléfono 010, atencién

2005-2006  2006-2007  2007-2008
Medios de informacién al
ciudadano
10 - 2 2 s al menos 5 medios
8 -
64---5----- presencial, tablones de anuncios, etc.).
4 -
2 -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008

7. Los Servicios Deportivos (clases, y escuelas deportivas, cesiones de instalaciones a asociaciones

deportivas y centros escolares, competiciones y torneos, actividades deportivo recreativas)

estaran organizados al inicio de la temporada, de manera que se respeten los programas

establecidos (calendarios, horarios, sedes, categorias, etc.) en mas de un 90 %.

% de programas no modificados

97%

97%

90% 96%

100% -
80% 4 -
60% 4 -
40% 4 - -
20% 1 -

0% T T T

Comp. 2005- 2006-
2006 2007

2007-
2008
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(bservatorio

% de programas de Competiciones
y Torneos no modificados

99%

98%

96%

% de programas de Clases y
Escuelas no modificados
0, 0, 0,
100% - 99% 96% 98% 98% 100% 4 90%
80% 4 80% 1 -
60% 4 - 60% 4
40% 4 - 40% 1
20% 4 - 20% 1 -
0% r T T 0%
Comp. 2005- 2006- 2007- Comp.
2006 2007 2008

2005-
2006

2006-
2007

2007-
2008

100% A

0%

80% 4 - -

60% 4 - -

40% o - -

20% 4 - -

% de programas de Actividades

Deportivo-recreativas no

modificados
96%

96%

90%

Compromiso

2005-2006  2006-2007

8. Las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion a los Servicios

Deportivos se tramitaran y contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a

partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora del Servicio.

3.000 A
2.500 4 - -
2.000 4 - -

2.637

1.500 4 - -
1.000 4 - -

2007

Sugerencias y reclamacione tramitadas en
relacién a los servicios deportivos

2.716

2008
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% de sugerencias y
reclamaciones contestadas entre
de 16 dias y 3 meses

% de sugerencias y
reclamaciones contestadas en 15

dias o menos
100%

100%
80%
B0% -
60%
60%
40%
40%

o
20% 20%

0%

0%

2007 2008 2007 2008

Al evaluarse los resultados de 2008, se incorporan dos compromisos nuevos con sus
indicadores asociados:

= Se fomentara la integracién de buenas practicas medioambientales y de sostenibilidad en
la organizacidon y gestion de eventos deportivos; la promocion de valores y buenas practicas
medioambientales entre los usuarios, empleados y entidades deportivas; y la integracion de
criterios medioambientales en el disefio y construccion de nuevas instalaciones deportivas.

I. Eventos deportivos en los que se han realizado acciones de buenas practicas
medioambientales y de sostenibilidad.

2. Cursos o acciones informativas impartidas a los empleados para la promocion de valores y
buenas practicas medioambientales.

3. Cursos o acciones informativas impartidas a los usuarios para la promocion de valores y
buenas practicas medioambientales.

4. Instalaciones en las que se han instalado sistemas con energias alternativas.

= Se controlara el uso de las energias tradicionales en todos los Centros Deportivos Municipales.
I. Consumo de electricidad en los Centros Deportivos Municipales.

Consumo de gasoleo en los Centros Deportivos Municipales.
Consumo de agua en los Centros Deportivos Municipales.

SN

Consumo de gas en los Centros Deportivos Municipales.
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Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas

Fecha de aprobacién: 26 de octubre de 2006
Evaluacion 2008: 19 de mayo de 2009

El servicio de clases y escuelas para la practica de la actividad fisica y el aprendizaje y
perfeccionamiento del deporte, comporta los siguientes servicios: planificacion (andlisis, disefo,
programacion, desarrollo y valoracion) de las clases y escuelas para toda la temporada;
informacion sobre las clases y escuelas ofertadas, realizacion de las pruebas de nivel, en su caso, e
inscripcion; imparticion de las clases conforme a la planificacion realizada; mantenimiento de
instalaciones y dotacion del material deportivo necesario para el adecuado desarrollo de la
actividad; y planificacion y organizacion de la formacion continua del personal docente.

Los compromisos de calidad relativos a estos servicios son, ademas de los recogidos en la Carta

marco:

|. La oferta de Clases y Escuelas Deportivas se adaptara para alcanzar la maxima cobertura
posible, procurando un equilibrio entre los grupos de edad (infantil, juvenil, adultos y mayores), lo
que significa que los grupos tendran indices de ocupacién semejantes.

Indice de ocupacién de clases por grupos de edad

100%
0 78,89 84,95

(95 B 2005-2006
--------------- TG - - TS
66,16 ’ 60,10 2006-2007
59,45 69,92 59,53
- - " '54.00 .- - ---. - 2007-2008

Infantil Jovénes Adultos Mayores Discapacitados

80%

60%

40%

20%

0%
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Grupos de actividades acuatica
2. Se ofrecera, al menos, un grupo especificos para discapacitados
de  actividad  acuatica  para 150
discapacitados por  Centro sl 17 117

Deportivo con piscina climatizada.

2005-2006 2006-2007 2007-2008

3. Para la imparticion de las Clases y Escuelas Deportivas, se dispondra de material didactico-

deportivo suficiente, actualizado y renovado con frecuencia, incrementandose cada ano el gasto

correspondiente (Capitulo 2 del Presupuesto de gasto de cada Distrito).

2.000.000 A
1.500.000 1 -
1.000.000 1 - -

500.000 7 - -

0_

Gasto anual en material didactico- deportivo
fungible

2006 2007

2008

4. En los Centros Deportivos, el numero de alumnos
por Clase o Escuela Deportiva dependera de la
modalidad deportiva correspondiente, por grupo de
edad, nivel y espacio donde se imparte, no
superandose los limites establecidos por Ila
Direccion General de Deportes.

%b de Clases o Escuelas en las
que se supera el n.© de alumnos
establecidos

25% 4 -c--eee e 22,00% -

2005-2006 2006-2007 2007-2008

5. Cuando quede una plaza libre para una Clase o Escuela Deportiva, se publicara en la lista

mensual de vacantes, en los paneles informativos del Centro Deportivo, para que los interesados

puedan realizar la inscripcion antes del primer dia de clase de la siguiente mensualidad.
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Plazas vacantes puestas a disposicion de los ciudadanos por
grupo de poblaciéon
20.000 1 17.805 18.607
W 2005-2006
15.000 pEssm s sm s mmnnnn e P B 2006-2007
12200 2007-2008
100004 873880 W
5.000 8373 ....1639 ..
1.632 1.676
j 493 837 977 43159 155
0 h T = T T - T 1
Infantil Jovénes Adultos Mayores Discapacitados

6. Las Clases y Escuelas

Deportivas tendran una

%6 de programas que no han
sufrido modificac. o suspension

duracion de 30, 45 6 60 minutos dependiendo de la
modalidad deportiva correspondiente, grupo de edad y
nivel, empezaran y terminaran puntualmente. Si una clase
tuviera que ser suspendida por causas imputables al
de
contrapartida (disfrute de la clase en otro momento,

Centro Deportivo, se obtendra algun tipo

90%

100%

75%

50%

25%

96%

98%

98%

disfrute de una clase alternativa, etc.).

0%
2005-
2006

2006-
2007

2007-
2008

Comp.

Cursos para personal
sanitario y expertos en
~rimeros auxilios

100

7. En todos los Centros Deportivos en los que se
impartan clases de natacion y durante las horas de
clase, se dispondra de personal sanitario y/o experto

100 - en primeros auxilios, para la prevencion y tratamiento
80 7 adecuado de accidentes. Se programaran anualmente
601 cursos y/o acciones formativas de actualizacion y
40 A T .

2 reciclaje dirigidos a estos colectivos.
O -
2007
2006 2007 2008
Cursos o acciones formativas
Acciones Ediciones | Acciones | Ediciones | Acciones Ediciones

Personal sanitario 6 6 | 48 2 50
Personal técnico-deportivo 21 46 20 39 25 54
Actualizacion y reciclaje 2 100 3 52 - -

29 152 24 139 27 104
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Sugerencias y reclamacione
tramitadas

800 - 730

2006 2007 2008

(bservatorio

8. Se recibiran y tramitaran las sugerencias y
reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion a las Clases y Escuelas Deportivas, se
contestaran de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en
marcha acciones de mejora del Servicio.

Carta de Servicios de las Actividades de Competicion Deportiva

Fecha de aprobacion: 26 de octubre de 2006
Evaluacion 2008: 19 de mayo de 2009

Los servicios que integran las Actividades de Competicion Deportiva del Ayuntamiento de

Madrid y que se recogen en su Carta de Servicios son: la planificacion de la actividad de

competicion deportiva (analisis, diseno, programacion, desarrollo y valoracion); la difusion de la

actividad; la gestion de las inscripciones y publicacion del calendario, en su caso; la celebraciéon de

la actividad; y la publicacion de los resultados.

Los compromisos de calidad aprobados y revisados relativos a estos servicios son, ademas de

los establecidos en la Carta marco:

. Todas las Actividades de Competicion Deportiva Municipales y de Distritos seran

publicitadas en munimadrid.es

% de torneos y competiciones
publicitadas en la web

100% 100% 100%

100% -

80% 1 - -

60% 1 - -

40% 1

20% 4

2005-2006  2006-2007  2007-2008

% de torneos y competiciones con
resultados publicitados en la web

100% 100% 100%

100% A

80% 4 - -

60% 1 - -

40% 1

20% 4 - -

2005-2006 2006-2007 2007-2008
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2. Las Actividades de Competicion Deportiva
seran organizadas por un equipo humano de
larga experiencia y profesionalidad, con amplios
conoci-mientos en planificacion y en las
diferentes modalidades deportivas, de manera
que se garantiza su correcta organizacion,
evitando las quejas respecto a su desarrollo,

siendo estas inferiores a 5 por cada 1.000 usos.

(Observatorio

Sugerencias y reclamaciones por
cada 1.000 usos

1,00 1
0,75 f---rmmrmm e
0,50 -

0,25 4 -

0,00 +

2006

2007

3. Las instalaciones en las que se celebraran las Actividades de Competicion Deportiva, seran

seleccionadas teniendo en cuenta sus caracteristicas (cerramiento, vestuarios, iluminacion, estado

de pavimento, entorno, etc. ) entre las que reunan las condiciones mas adecuadas del Distrito.

Instalaciones utilizadas para Actividades de Competicion
50 Deportivas segun su titularidad
PR ) {005 0095000500500000000000000000300000035003C B 2005-2006
4 127 128 . -
150 105100 2006-2007
100 4 - . B Y 2007-2008
33
501 l - 1210 4 6 7 6 1 0
0 - T T —_— T T 1
Instalaciones Centros Centros Instalaciones Parques,Vias
Deportivas escolares escolares deportivas publicas
Municipales publicos y privados privadas
concertados
4. En los Juegos Deportivos Municipales,
los participantes de las categorias Porcentaje de accidentados
benjamin, alevin, infantil, cadete y juvenil,
, . s pe 05 -
quedaran acogidos a una poliza de 3%
seguro de accidente deportivo que cubra
la asistencia sanitaria. 2% 1
1% Rk 0,08% . . 0.05%
0,05% R
0% -
2005-2006 2006-2007 2007-2008
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Numero de accidentados en los Juegos Deportivos Municipales
or categoria
0 - p g
17
SR W 2005-2006
1111 o o 10 10 2006-2007
104 N 8 2007-2008
5 5
s4. A .. L
oo 1
0 '_- T T T T 1
Benjamin Alevin Infantil Cadete Juvenil

Las reclamaciones formuladas a los Comités de Disciplina y Competicion se responderan
en el plazo maximo establecido en los reglamentos de las competiciones, buscando la
satisfaccion de los intereses de los reclamantes, de manera que las contestaciones daran
respuesta a las cuestiones objeto de reclamacion.

Tiempo medio de respuesta de los Tiempo medio de respuesta de los
Comités de Disciplina (dias) Comités de Competicion (dias)
10 - 10 -
8

g R EEEEEE LEEEEEEEE PEPEPEE 7 B r
6 Sad |[alaia - . ..
4 dea | ae-- . ....
24-- ----1- - ---
0 T 1 1

Comp.  2005-2006 2006-2007 2007-2008 Comp.  2005-2006 2006-2007 2007-2008

Sugerencias y reclamacione 5. Se recibiran y tramitaran las sugerencias y

tramitadas reclamaciones presentadas por la ciudadania en
500 7 relacion a las Clases y Escuelas Deportivas, se
4004 - B369. ... contestaran de forma adecuada y con la mayor celeridad
3004 BN posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones
de mejora del Servicio.
2001--155---- SN - - - - - - - - - -
100 1 - --- S - - - -
0 4
2006 2007 2008
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Carta de Servicios de Medicina Deportiva

Fecha de aprobacion: 26 de octubre de 2006
Evaluacion 2008: 19 de mayo de 2009

La asistencia médico-deportiva prestada por el servicio de medicina deportiva, tiene por objeto
proteger y mejorar la salud de los deportistas, siendo solicitada por usuarios con determinadas
patologias y por deportistas que precisan controles médicos personales o federativos. Los
servicios que integran el servicio de medicina deportiva y que se recogen en su Carta de
Servicios son: reconocimientos médicos deportivos; fisioterapia; escuela de espalda;
acondicionamiento cardiovascular; atencion de urgencia a los usuarios que sufren un accidente
producido en los centros deportivos municipales, durante la practica deportiva; asistencia médica
en competiciones y actividades deportivas; y mantenimiento y dotacion de los botiquines ubicados
en los Centros Deportivos Municipales. Sus compromisos e indicadores asociados son:

l. Se dispondra de espacios adecuados al Servicio de Medicina Deportiva prestado (tamano,
senalizacion interior, condiciones ambientales, ...), sin barreras arquitectonicas, con un material
médico-deportivo adecuado, moderno y actualizado, con un correcto tratamiento de los residuos.
Servicios de Medicina Deportiva: Reconocimientos médicos-deportivos, Fisioterapia, Escuela de

Espalda y Acondicionamiento cardiovascular.

Centros Deportivos que tienen Espacios destinados a Medicina
Servicio de Medicina Deportiva Deportiva que cumplen los criterios
de habitabilidad y confort
60 1 100
sl 80 - -
BO J--mrmr e
BOd---rrr e
F T R R PR
26 27 28
12 13 13
N N N B gl B B B
0 T T T .—v 0+ T T
Comp. 2006 2007 2008 2006 2007 2008
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Servicios de Medicina Deportiva que
se prestan en los Centros

Reconocimientos médico-deportivos (R.M.-10-), Fisioterapia
(F.-7-), Escuela de Espalda (E.E.-5-) y Acondicionamiento

Cardiovascular (A.C.-6-). 307 POTYO 28
I.- C.l. Arganzuela (R.M.) (F.) (E.E) xd mmmm
2.- Marques de Samaranch (F.) 204 N BN
3.- Chamartin (R.M.)(A.C)) 54 I BN

4.- Concepcién (RM.)(A.C)

5.- Barrio del Pilar (R.M.)

6.- La Maso (F.) (E.E.)

7.- Aluche (R.M.) (A.C))

8.- José Maria Cagigal (R.M.) (F.) (E.E.) (A.C))
9.- Moratalaz (R.M.)

10.- Daoiz y Velarde (R.M.) (F.)

I'l.- Gimnasio Moscardé (R.M.) (F.) (E.E.) (A.C.)
12.- Palomeras (R.M.) (A.C))

|3.- Pradillo (F.) (E.E.)

2006 2007 2008

i f ti , . ,
Cursos y/o acciones formativas para 2. Se atendera al usuario a través de un
el personal sanitario
100 - personal altamente cualificado (formacion vy
experiencia) de forma clara y precisa,
801 proporcionando un trato amable y cortés,
60 4 utilizando un lenguaje claro y comprensible,
garantizando una atencidén individualizada y
40 1 personalizada.
20 -
0
2006 2007 2008
2006 2007 2008
Cursos o acciones formativas
Acciones | Ediciones | Acciones | Ediciones | Acciones | Ediciones
Personal sanitario 6 6 I 48 2 50
Personal técnico-deportivo 21 46 20 39 25 54
Actualizacion y reciclaje 2 100 3 52 - -
29 152 24 139 27 104
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L ]
(bservatorio
2005 - 2006 — 40 2006 — 2007 — 36 2007 — 2008 — 51
Médicos y diplomados en enfermeria/ATS que prestan servicio de
Medicina Deportiva
25
20 20 20 20
204 - - . L L L
B 2005-2006
1s1-- @ - .. n 2006-2007
2007-2008
1041-- @90 -----E - --
5 - = -l 09090 .- . ea:ea=2a=a==a= - -
0 - T 1
Licenciados en medicina Diplomados en Fisioterapeutas
enfermeria/ATS
Porcentaje de informes 3. Se garantizara la intimidad vy
entregados personalmente confidencialidad de los datos de los
100% 100% 100%  100% usuarios, de manera que los informes
100% - . -
? elaborados por los diferentes Servicios
80% o - - ,
Médicos se entregaran personalmente
60% 1 B B . oL
con una serie de indicaciones o pautas a
40% o - - .- -
seguir por el interesado.
20% o - - - - - -
0% . T T
Comp. 2006 2007

4. Se accedera al servicio a través de cita previa, sin que se produzcan esperas. El tiempo de

consulta o tratamiento es el establecido por los distintos protocolos. Antes de comenzar el

tratamiento, se informa al usuario de su previsible duracién, garantizindose la continuidad del

servicio durante todo el tiempo que precise.

Tiempo medio de espera desde la
solicitud del servicio hasta la fecha
de la cita (dias)

Comp.

2006

2007

Tiempo medio de espera desde la
hora de la cita hasta la prestacién
10 - del servicio (minutos)
8 AL
L R R TR 5-
I B DR - LR
2 - - -. _ .- _
O T T T
2008 Comp. 2006 2007 2008

En ningln caso se superan los 7 dias salvo solicitud expresa
del usuario. La aplicacion de cita previa no permite medir

los tiempos de espera.

En la practica totalidad de los servicios el usuario no
tiene que esperar. La aplicacion de cita previa no permite

medir los tiempos de espera.
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5. Se prestara un servicio eficaz y tanto los conocimientos y actitud del personal como el

equipamiento médico-deportivo seguro y fiable disponible para la prestacion del servicio,
transmiten confianza a los usuarios que manifiestan su satisfaccion con el servicio recibido.

2006 2007 2008
Servicios médico-deportivos 15272 17422 16.005
prestados
Sugerencias y Reclamaciones 174 29 14
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Desarrollo Econémico y Tecnolégico

En el ambito de este Area de Accion, el 5 de junio de 2008 se aprobé la Carta de Servicios de la
Oficina Municipal de Informacion al Consumidor. Los indicadores establecidos para medir
el grado de cumplimiento de sus compromisos son anuales; el dato de 2009 es el primero que se
tiene que informar obligatoriamente en la aplicacion de seguimiento de los indicadores.

Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor

Fecha de aprobacion: 5 de junio de 2008

La Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC) de Madrid, cuyos servicios se prestan
a través del Instituto Municipal de Consumo y los Distritos, tiene como misién principal la
de proteger y defender los derechos en materia de consumo de los madrilefos, mediante la
informacion y orientacion a los consumidores y usuarios, la tramitacion de aquellas reclamaciones
y denuncias que se presenten en materia de consumo, asi como la mediacion en los conflictos que
puedan surgir como consecuencia de las reclamaciones presentadas.

La OMIC, se compromete a:

I. Atender a los consumidores con un personal debidamente cualificado en materia de consumo,
suministrando informacion correcta y actualizada, e informando del contenido y tramites de sus
consultas, reclamaciones o denuncias.

Indicadores asociados:
I.I. Porcentaje de usuarios satisfechos con la informacion y orientacion recibidas en
relaciéon con el total de encuestados.
[.2. Valoracion ciudadana de la “preparacion del personal para desempenar su
trabajo”.
[.3. Quejas y Sugerencias recibidas en relacién a la preparacion del personal.

2. Prestar una atencion personalizada e individualizada, proporcionando un trato amable y

cortés, utilizando un lenguaje claro y comprensible.

Indicadores asociados:
2.1. Valoracién ciudadana de la “amabilidad y cortesia”.
2.2. Valoracién ciudadana de la “claridad y comprensibilidad”.
2.3. Porcentaje de usuarios satisfechos con el trato recibido en relacion con el total
de encuestados.
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3. Complementar la informacion suministrada al consumidor, cuando este lo solicite, con la
documentacion o legislacion necesaria sobre el asunto concreto de la consulta.

Indicador asociado:
3.1. Porcentaje de consultas en las que se ha suministrado informacion documentada
sobre el total de las mismas.

4. Atender de forma presencial en todas las oficinas de la OMIC, en un tiempo medio de espera
no superior a los |15 minutos.

Indicadores asociados:
4.1. Quejas y reclamaciones recibidas en relacion con el tiempo de espera para ser
atendido.
4.2. Valoracion ciudadana del “tiempo de espera”.

5. Citar a todos los consumidores que soliciten cita previa, en un plazo no superior a los 7 dias
laborables desde el momento de peticion de la cita.

Indicador asociado:
5.1. Porcentaje de citas previas que se conceden para un plazo de 7 dias laborables
como maximo en relacion con el total de citas previas concedidas al ano.

6. Informar al consumidor, en todos los casos, de la derivacion del expediente de reclamacion y
denuncia a otro o6rgano competente para resolver, e informar sobre el estado de la
tramitacion del expediente siempre que el ciudadano lo solicite.

Indicadores asociados:

6.1. Porcentaje de expedientes derivados a otros organos sobre el total de
recepcionados

6.2. Quejas y reclamaciones recibidas en relacion con no haber recibido la
informacion solicitada sobre un expediente.

6.3. Porcentaje de consumidores / usuarios que han sido informados de la derivacion
de sus expedientes a otros organos sobre la totalidad de los expedientes
derivados.

7. Completar la tramitacion del 75 % de las reclamaciones, en la parte que corresponda a la
OMIC, en un plazo no superior a 2 meses, contando desde el inicio de la tramitacion del

expediente en la oficina de OMIC correspondiente.

Indicador asociado:
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7.1. Porcentaje de reclamaciones que son tramitadas en un plazo maximo de 2 meses.

8. Mediar en los conflictos entre consumidores y comerciantes propiciando la resolucién
voluntaria de los mismos.

Indicador asociado:
8.1. Porcentaje de mediaciones positivas en relacion con el total de las reclamaciones
tramitadas.

9. Poner en conocimiento del 6rgano competente, previa mediacion si procediera, los casos en
los que se deduzca alguna presunta infraccion en materia de consumo. Realizar esta
comunicacion de manera inmediata en aquellos casos constitutivos de delito o infraccion grave.

Indicador asociado:
9.1. Expedientes que han sido puestos en conocimiento de otro 6rgano como
consecuencia de la comisién de alguna presunta infraccion, en relacién al total.

10. Facilitar el acceso al Sistema Arbitral de Consumo en aquellas reclamaciones en las que no
se alcance acuerdo mediador.

Indicador asociado:
10.1. Porcentaje de expedientes remitidos a la Junta arbitral, sobre el total de
tramitados.

I I.Comunicar al consumidor, concluida la tramitacién de su expediente de su resultado, dentro
del plazo no superior a dos meses desde su inicio en la OMIC correspondiente.

Indicador asociados:
I'1.1. Porcentaje de comunicaciones en el plazo maximo de dos meses, frente a las
comunicaciones totales

2. Garantizar la disponibilidad y suministro gratuito e inmediato de hojas de reclamaciones del
sistema unificado de reclamaciones, de forma que todas aquellas empresas y comercios que
estén obligadas a tener dichas hojas de reclamacion, las tengan disponibles para el consumidor.

Indicador asociado:
12.1. Hojas de reclamaciones entregadas a empresas y comerciantes.

I3. Mantener actualizados los contenidos de la Web municipal relativos a la Oficina Municipal de
Informacion al Consumidor.
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Indicador asociado:
13.1. Quejas o reclamaciones recibidas al afo en relacion con una informacion no

actualizada en la Web.

14.Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion
a los servicios prestados por la Oficina Municipal de Informacion al Consumidor, contestarlas
de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha

acciones de mejora del Servicio.

Indicadores asociados:
14.1. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones tramitadas anualmente en relacion a
los servicios prestados.
14.2. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas en |5 dias o menos.
14.3. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas entre 16 dias y 3 meses.
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Movilidad y Transportes

El Cuerpo de Agentes de Movilidad se creé en el Ayuntamiento de Madrid el 19 de julio de
2004 para cumplir con dos objetivos basicos:

= Liberar al Cuerpo de Policia Municipal de Madrid de aquellas labores relacionadas con el
trafico que mas personal detraian, con el fin de poder realizar un esfuerzo mayor en su
compromiso con los ciudadanos por la seguridad.

= Gestionar el trafico en Madrid con personal especializado de dedicacién exclusiva y con el
compromiso de la presencia fisica permanente.

Desde su constitucion, el Cuerpo de Agentes de Movilidad ha puesto de manifiesto su
compromiso con la calidad y asi el 29 de noviembre de 2007 se aprobo por la Junta de Gobierno
de la Ciudad de Madrid su Carta de Servicios. Su primera evaluacion la realizaron el 16 de marzo
de 2009.

Carta de Servicios del Cuerpo de Agentes de Movilidad

Fecha de aprobacién: 29 de noviembre de 2007
Evaluacion 2008: 16 de marzo de 2009

El Cuerpo de Agentes de Movilidad, como Agentes de Autoridad, como responsables de la gestion
del trafico de la Ciudad, vigilara, detectara y, en su caso, denunciara, las infracciones que se
produzcan por el incumplimiento ciudadano de sus obligaciones en estas materias con el fin de
garantizar la seguridad vial, la movilidad del trafico y el respeto al medio ambiente.

En la prestacion de estos servicios, los compromisos asumidos por el Cuerpo de Agentes de
Movilidad y sus indicadores correspondientes son:
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I. Asegurar la vigilancia del trafico de

% de cobertura en los 55 enclaves

forma permanente en los 55 enclaves

de mayor intensidad de circulacion, salvo 100% 100,00%
100% -

en situaciones especiales.

80% 1

60% 1
40% 4

20% 1 -

0%

Comp. 2008

2. Actuar segun los principios de proximidad, proactividad, accesibilidad y maxima correccién y
respeto al ciudadano. Asimismo, los Agentes de Movilidad seran facilmente identificables para
los ciudadanos a través de la indumentaria y medios materiales, los cuales responderan a la imagen
corporativa del Cuerpo.

% de prendas de uso ocasional que

% de prendas de uso diario que son son renovadas en 3 afios

renovadas cada aiio

5 o 100% 100%
100% 100% 100% 100% -
6 -
80% A --
80% 4 -
60% A - -
60% 4
40% - - -
40% 4 -
20% A --
20% 4 - -
o 0%
0% Comp. 2008
Comp. 2008
Quejas respecto al personal
1 -+
0,54 --=---mmmmmmm o
0,13 0,15
0 T -_I
Comp. 2008
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Del indicador Porcentaje de vehiculos que son renovados en un tiempo maximo de 5 ahos,

todavia no se dispone de dato pues la flota actual de vehiculos fue adquirida en 2005, con lo que

todavia no tiene 5 anos.

3. Regular el trafico, mediante la senalizacion de cortes, desvios y rutas alternativas, minimizando

de esta manera el impacto negativo en la movilidad del trafico ante cualquier situacion especial y

programada (grandes eventos deportivos, institucionales o culturales, incidencias en semaforos,

averias, etc.). Ademas, acudiran en un tiempo maximo de |5 minutos cuando éstas sean

imprevistas.

% de eventos especiales
programados atendidos sobre los
demandados
0,
100% - 90% 95,71%
80% -
60% A
40% A
20% A
0%
Comp. 2008

100%

80%

60%

40%

20%

0%

% de eventos especiales

programa

100%

dos, atendidos

100%

Comp.

2008

4. Garantizar la movilidad del trafico, mediante la

retirada de aquellos vehiculos que se encuentren

mal estacionados y que obstaculicen gravemente la

circulacion o supongan un peligro para la misma.

Vehiculos mal estacionados
retiradns
25.000 -
20.000 20.377
20.000 -
15.000 4 - -
10.000 4 - -
5.000 4 - -
0
Comp. 2008

Tiempo medio de respuesta en
situaciones imprevistas (minutos)
20,00 -
15
15,00 4= EEEEEER S e
10,00 4 - - e
6
5004 = fFe===e
0,00 T
Comp. 2008

% de situaciones imprevistas

100%

100%

80% 4 - -

60% 4 - -

40% 4

20% 4 - -

atendidas

100%

0%

Comp.

2008
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Patrullas de vigilancia

30 1
25 4
204 -
154 -
104 -

Comp. 2008

Expedientes iniciados por posible
exceso de emisiones
150 A
125 A
100 A
75 4
50 A
25 A

[

2008

(bservatorio

5. Contribuir a reducir la contaminacién
producida por el trafico rodado, mediante
la identificacion y el control de aquellos
vehiculos con indicios de exceso de humos
y ruidos, asi como utilizar vehiculos de
bajo poder contaminante (bicicletas,
motos de baja cilindrada, vehiculos de alta

ocupacion).

Vehiculos denunciados por no
pasar la ITV con retirada del
Permiso de Circulac.
10.000 -
8.000 A
6.000 4 - - - -
4.000 4 - -
2.0004 - -
0 -
2008

% de vehiculos de bajo poder
contaminante utilizados

95% 97,97%

100% -

5% 4

50% 4 -

5% 4

0% T
Comp. 2008

% de Agentes que se
desplazan a pie o en bicicleta
25% -
200 4 ---- - eeee e
15% -
10% -

5% 4

0%

Comp. 2008

6. Recibir una formacién continua, especializada y de perfeccionamiento, que les permita

actualizar sus conocimientos para el adecuado desempeno de sus funciones.
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Horas de formacion especializada
% de Agentes que recibe al 35.000 nfartadac
menos 20h de formacion al : 31.414
afio 30.000 -
100% - 25.000 -
4L 20.000 -
50% 4 - - - - AQYp - - - - - - - - 43,21% . . 15.000
10.000 A
2504 -
5.000 A
0% T
Comp. 2008 0
Comp. 2008

Cursos ofertados e impartidos de
diferentes tipos

Comp. 2008

7. Atender de forma inmediata a los accidentes de trafico, dado que representan una prioridad
para el Cuerpo, garantizando la seguridad en la zona, facilitando la llegada del resto de servicios de
emergencia y restableciendo la normalidad del trafico.

Los siniestros que atienden normalmente son
Tiempo medio de llegada al lugar del
sinietro (minutos) los que se producen en los cruces en los que
estan presentes o por que se encuentran con
20 - , - o
15 ellos cuando estan en movimiento. También
15 - e atienden los siniestros para los que los
10 ciudadanos los requieren por proximidad.

El compromiso de |5 minutos se establece
5k .. para el caso de que se requiriera su presencia
0 : Lol | a través del 092, pero al dia de hoy estos

Comp. 2008 requerimientos los atiende Policia Municipal.
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1.000 -

800 -

600 -

400 A

200 A

[

Accidentes de trafico atendidos

2008

Quejas recibidas en relacion al n.° de

10 ~
P S 500000060000 0000000060000¢

(I TR T I S

accidentes atendidos

8. Fomentar la seguridad vial de la Ciudad de Madrid mediante la presencia activa y la vigilancia en

la via publica, identificando situaciones de riesgo para la seguridad (entornos de colegios, zonas de

alta ocupacion peatonal, etc.), actuando sobre ellas en el menor tiempo posible y participando

en todas aquellas campanas de seguridad vial de ambito nacional o municipal.

2.000 A

1.500 o

Denuncias de radar en zonas de

alta ocupacion peatonal
1.833

1.000 4 - -

500 4

Comp. 2008

Campaiias de seguridad vial en las que

50 -

40 -

30 A

20 A

10 A

se participa

2008

30 -
25 -
20 A
15 A1
10 A1

Patrullas de vigilancia

Comp. 2008

100%

80%

60%

40%

20%

0%

% de centros escolares en los que se ha
analizado el riesgo para la seguridad vial

21,14%

2008
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rentroc ecrnlarec v 7anac de alta

Comp. 2008

(bservatorio

9. Velar por la calidad y seguridad del transporte de pasajeros y mercancias, mediante la

adecuada vigilancia y control de los vehiculos. Igualmente asegurara la movilidad del transporte y la

accesibilidad al mismo, mediante la vigilancia de los carriles y paradas destinados al transporte y de

los espacios reservados para la carga y descarga.

Controles a taxis realizados sin Controles a taxis realizados
denuncia con denuncia
1.000 A 1.000 A
800 F------mmmm e - - 800 ----- - -
600 F------=--------- 600 4 ------------------
4004 - - 340 - - 400 f=-----niina-a-
200 488  EEEEEE 2004 - - 100- - - - - - -
0 T 0
Comp. 2008 Comp. 2008
50 - Patrullas de vigilancia
Lo I I I

Comp. 2008
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40.008P

30.000 4 - - -

20.000 4 - - -

10.000 4 - - -

nuncias a vehiculos por estacionar en
carga y descarga
31.000 32.634

Comp. 2008

10.000 A

8.000 A

6.000 A

4.000 A

Denuncias a vehiculos por circular o

2.000 4 -

estacionar en carriles o paradas
destinadas al transporte

Comp. 2008

10. Utilizar las nuevas tecnologias en el desarrollo de su trabajo, consiguiendo una mayor agilidad
en la intervencion y tramitacion, una mayor seguridad juridica y una mejora de la calidad del

servicio.

100%

80%

60%

40%

20%

% de Agentes que disponen de

PDA

100% 100%

0%

Comp. 2008

%

100%

80% 4
60% 4

40%
20%

0%

de Agentes que disponen de
equipos individuales de

trasmisiones

100% 100%

2008

Comp.

Radares moviles utilizados en
rentrnc acrnlarec v 7anac de alta

Comp.

2008
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I1. Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion a los servicios que se prestan, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad

posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Mas de la mitad de las

sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los servicios prestados por el Cuerpo de
Agentes de Movilidad se contestaran en |5 dias o menos; el resto, se contestaran en menos de 2

meses.

Sugerencias y reclamaciones tramitadas

% de sugerencias y Reclamaciones
contestadas entre 16 dias y 3 meses

200 - 176 L00%h J----mmmrmm e
150 - BOYh § - - m s
60% A
100 A
40% A
50 1 20% -
0 4 0% -
2008 2008
% de sugerencias y
reclamaciones contestadas en
15 dias o menos
100% e
BO%h - rmmmrr e
60% -
40%
20% -
0% -
2008

45

Informe CS 2008



ﬁ MADRID []bservat__orio

Relacion con la Ciudadania

La especial incidencia que el Area de Accién “Relacién con la ciudadania” y sus dos subéreas la
participacion ciudadana y la atencion al ciudadano tienen en la ciudadania, hacen que sean tres las
Cartas de Servicios aprobadas hasta la fecha: la Carta de Servicios del Teléfono 010 - Linea
Madrid, aprobada el I8 de mayo de 2006, la Carta de Servicios de Fomento del
Asociacionismo, aprobada el 20 de julio de 2006 y la Carta de Servicios de las OACs —
Linea Madrid aprobada el 24 de mayo de 2007.

Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid

Fecha de aprobacién: 18 de mayo de 2006
Evaluacion 2008: 30 de abril de 2009

El Ayuntamiento se ha fijado los siguientes compromisos de calidad en relacién a los servicios
prestados por el Teléfono 010 Linea Madrid (suministrar informacién del

Ayuntamiento y de la Ciudad de Madrid y realizar ciertas gestiones y tramites sobre padron,
tributos municipales, mobiliario urbano, reclamaciones ante la Oficina de Informacion al
Consumidor; sugerencias y reclamaciones;...).

I. El personal de atencion telefonica prestara un servicio eficaz, suministrando informacion
correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los usuarios, de manera que se
alcance un nivel de satisfaccion superior al 92%.

% de usuarios satisfechos con la % de usuarios satisfechos con el
informacion facilitada servicio prestado
100% .. 92% 94% 94,50%  95,00% 92% 94% 95% 97%

100% -

80% 1 - 80% 4 -

60% 1 - 60% 4 -

40% 4 - 40% 4 -

20% 1 - 20% 4 -

0% - - - 0% . . .
Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2006 2007 2008
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% de usuarios que consideran util % de respuestas positivas y
la informacion recibida/gestion mejorables facilitadas
realizada
100% eI = 93.,00% 1009 o 92% 96,08%  91,30%  96,00%

80% 4 80% o -

60% 4 60% -4 -
40% 4 40% 1

20% 4 20% 4 -

0% T T T

0% T T T

Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2006 2007 2008
2. En aquellos casos en los que no se pueda % de llamadas diferidas
proporcionar la informacién solicitada respondidas en menos de 48 h.

inmediatamente, ésta se facilitara en un plazo
100% 100% 100%  100%

inferior a 48 horas, respondiendo al ciudadano 100% -

telefonica-mente. 80% 1
60% - -
40% - -
20% o -

0% T T T
Comp. 2006 2007 2008

3. Se atendera al usuario utilizando un lenguaje claro y comprensible y proporcionando un trato
amable y cortés, logrando que el 92% de los usuarios estén satisfechos con el trato recibido.

% de usuarios satisfechos con el Valoracién ciudadana del
trato recibido parametro comunicacion de los
92% 99% 99% 99% operadores
100% - 5,00 4,37
4 4,00
80% 4 4,00 -
60% 4 3,004 -
40% 4 - 2,004 -
20% 4 1,004 - -
0% - - . 0,00
Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2007 2008

4. El Teléfono 010 Linea Madrid contara con un personal altamente cualificado y profesional,
garantizandose una formacion inicial de 100 horas y al menos 20 horas anuales de formacion continua
por operador/-a.
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Horas de formacion inicial recibidas
por los operadores

1209 100 104 104,5 104
100 {8 ===t
80 f1f  Feees
60 f¢  Feees
40§58 peees
20 58 e

0 T T T
Comp. 2006 2007 2008

Cbservatorio

60

40

20

Horas de formacion continua
recibidas por los operadores

1 36,27 ..

Comp. 2006 2007 2008

5. Al menos, el 85% de las llamadas realizadas se

atenderan en el primer intento, sin necesidad de

volver a marcar.

6. Aquellas llamadas que no se puedan atender de

forma inmediata (por el grado de saturacion de

las lineas y la disponibilidad de los agentes), el

sistema dara senal de comunicando de manera que

la llamada no suponga coste alguno para el usuario.

7. 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.

% de llamadas atendidas sobre las
recibidas
100% 7+ gsos 86,80% 88,70%  89,60%
80% - - ---
60% 4 - 500
40% 4 - .-
20% - ---
0% T T T
Comp. 2006 2007 2008

% de llamadas rechazadas por
saturacion sobre el total de intentos

40%

30% 42506 - crereeemes e

20%

10%4 - .

0% - i I I

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007
% de usuarios satisfechos con el
tiempo de espera
% - 86% 92%  89,50% 91,50%
100% = o
80% 4 - - - -
60% 4 -+ - -
0% 4 - -
20% 4 -+ - -
O% T T T T
Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007
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8. Se reciben y tramitan las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion con los servicios que presta, se contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad
posible y, a partir de ellas, se ponen en marcha acciones de mejora de los servicios.

% de sugerencias y reclamaciones % sugerencias y recllamaciones
tramitadas contestadas en 15 dias o menos
100% -~ 90% 97% 92%
2% A
80% 4 -
1,00% 1,06% 50% M
0, - eme-—--aa=o=e . ... X Of - -
1% 0,80% e BN
20% 4
0% T T 0% T
Comp. 2007 2008 Ccomp. 2007 2008

Carta de Servicios de Fomento del Asociacionismo

Fecha de aprobacion: 20 de julio de 2006
Evaluacion 2008: pendiente de elaboracion al cerrarse este Informe. Ver Anexo

El modelo de participacion ciudadana de la Ciudad de Madrid se plantea como uno de sus
objetivos principales el fomento del asociacionismo por eso, la Carta de los Servicios de
Fomento del Asociacionismo surge con el proposito de informar a la ciudadania y al
movimiento asociativo de Madrid del conjunto de servicios que el Ayuntamiento les ofrece para
hacer efectiva su participacion.

Estos servicios son: el servicio de Registro de Entidades Ciudadanas en el que estaran inscritas
todas aquellas que tengan sede social en Madrid y que desarrollen actividades en la Ciudad; el
servicio de apoyo financiero a los proyectos y actividades de las Entidades Ciudadanas; el servicio
de recursos asociativos a través del cual se ponen a su disposicion medios que les ayudan a
mejorar en sus actividades y proyecto asociativo (informacion y asesoramiento general,
asesoramiento legal y fiscal gratuito, biblioteca, ...); el servicio de formacion y capacitacion de sus
dirigentes y sus socios, en una linea de mejora continua para la realizacion de sus actividades; y el
servicio de promocion de las actividades asociativas con el que se les apoya en sus actividades de
participacion y difusion: ferias y muestras de Asociaciones, encuentros, foros, ...
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Los compromisos de calidad relativos a los servicios de fomento del asociacionismo y sus
indicadores asociados son:

I.- Una vez realizada la solicitud de inscripcion en el Registro de Entidades Ciudadanas, con la
documentacién correcta y completa, conforme a la normativa de aplicacion, inscribir a la Entidad
Ciudadana en un plazo maximo de 10 dias habiles y comunicarlo de forma inmediata, por via
telematica, cuando la Entidad disponga de medios para ello.

En 2008 se anade el indicador relativo a las comunicaciones por Internet.

Procedimientos de inscripcion L ) L
terminados en plazo Comunicaciones por via telematica

100 1 100 1
80 A 80 4

60 A 60

404 - 40 4
204 - 20
0 0-
2006 2007 2008 2008
2. Dar conocimiento del Servicio a aquellas
% de entidades ciudadanas a las Entidades susceptibles de acceder al
que se informa . A
Registro del Ayuntamiento, llegando a ur
100% o, . .
100% - 80%, al menos, de las que figuran inscritas
80% A - en la Comunidad de Madrid, e inscribir er
50% 4 - el Registro del Ayuntamiento comc
minimo al 70%.
40% -
20% - -
0%
Comp. 2008

3.- Realizar los tramites reglamentarios precisos para resolver las solicitudes de declaracion de
utilidad publica municipal, en el plazo maximo de dos meses.
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% de procedimientos resueltos en
100% el plazo
100% 87%
80% 4 - B cooooo000000
OfH 4 - ool koo coccoocoo
60% 46,50%
40% 4 -
20% 4 -
0% T T T
Comp. 2006 2007 2008

Cbservatorio

100 A

utilidad pablica municipal resueltas

Solicitudes de declaracion de

en plazo

89

2006 2007 2008

4.- Informar en el momento que cumplan los requisitos precisos para la declaracion de utilidad

publica municipal a todas y cada una de las Entidades inscritas en el Registro de Entidades

Ciudadanas del Ayuntamiento de Madrid de la posibilidad que tienen de instar dicha declaracion,

con expresion de los derechos a que da lugar.

Porcentaje de Entidades ciudadanas informadas

mecanismos de aviso a estos efectos.

La nueva Base de datos creada que s pondra en marcha en 2009, contempla

5.- Facilitar a todas las Entidades inscritas en el Registro, antes de 31 de enero de cada afo, un

formulario de renovacién de la inscripcion cumplimentado con los datos que ya obren en el mismo

para que las Entidades Ciudadanas solamente tengan que actualizarlo. Una vez que se haya recibido

el formulario correctamente actualizado, se comunicara a las Entidades que han renovado su

inscripcion.

% de formularios enviados en
plazo

100% 100%
100% A

80% 4
60% 4
40% 4

20%4

0%

Comp. 2008

100% -
80% -
60% -
40% -

20% A

% renovaciones efectuadas

100%

2008

6. Efectuar la convocatoria publica anual de subvenciones en el Boletin Oficial de la Comunidad de

Madrid en el primer trimestre del afio y comunicarla ademas individualmente a todas las
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(Jbservatorio

Entidades Ciudadanas inscritas y declaradas de utilidad publica municipal, al dia siguiente de su

publicacion en el Boletin Oficial de la Comunidad.

Este compromiso ve afectado su contenido por la aprobacion de la Ordenanza de Subvenciones

de Fomento del Asociacionismo y la Participacion Ciudadana de 20 de diciembre de 2007, que

distingue:

. Federaciones, Confederaciones y Uniones de Asociaciones de base que estén inscritas y

declaradas de utilidad publica municipal en el Registro de Entidades Ciudadanas del

Ayuntamiento de Madrid. Las subvenciones son competencia del Area de Gobierno

competente en materia de Participacion Ciudadana. (39)

. Asociaciones de base inscritas y declaradas de utilidad publica municipal en el Registro de

Entidades Ciudadanas del Ayuntamiento de Madrid. Las subvenciones son competencia de

los Distritos en el que tengan su domicilio social. (1.022)

1.000 A

8004
6004 -
4004 -

2004 - -

Entidades Ciudadanas que reciben

la informacion

959
855
o 39
|
2006 2007 2008

7. Informar de manera individualizada a las Entidades solicitantes de una subvencion, cuando se

100% A

80% 4

60% 4 -

40% 4

20% 4

% de Entidades Ciudadanas que
reciben informacion

100% 100% 100% 100%

0%

Comp. 2006 2007 2008

interesen por el proceso de valoracion de su solicitud y de la adjudicacion de subvencion.

Este compromiso ve afectado su contenido por la aprobacion de la Ordenanza de Subvenciones
de Fomento del Asociacionismo y la Participacion Ciudadana de 20 de diciembre de 2007, igual
que los compromisos 6, 8 y 9 (sélo Federaciones, Confederaciones y Uniones de Asociaciones de

base).
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Consultas efectuadas por las Entidades Respuestas facilitadas a las Entidades
Ciudadanas Ciudadanas
500 - 500 -
400 - 400 A
3004 - 3004 -
2004 - 2004 -
1004 1004 -
0 04
2006 2007 2008 2006 2007 2008

8. Incrementar la cuantia del programa presupuestario destinado a subvenciones dirigidas a
Entidades Ciudadanas en el mismo porcentaje de incremento, al menos, que el indice de Precios al
Consumo del afho en curso.

Tras la Evaluacion realizada en 2009, también se modifica la redaccion de este compromiso.

Este compromiso ve afectado su contenido por la aprobacion de la Ordenanza de Subvenciones
de Fomento del Asociacionismo y la Participacion Ciudadana de 20 de diciembre de 2007, igual
que los compromisos 6, 7 y 9 (sélo Federaciones, Confederaciones y Uniones de Asociaciones de

base).
Incremento presupuestario destinado a Incremento del nimero de solicitudes
subvenciones de subvenciones
20% 1 100% A
0fy + s s s s e secsesscssssscssscenscsassasasnns
155 - 80%
10,59% [ o c a0 0080000000 00a0000a0000000

10% 4 - - 8:50%. . . . me—
40% 4
5% 4 Y FETTTENR

2,00% 20% 4 -
0% 1 : - 0% 1
2006 2007 2008 2007 2008

IPC 2006 =2,7% [/ IPC2007 =42% / IPC2008=2,1%

9. Dar conocimiento, antes de 30 de junio de cada ano, a las Entidades Ciudadanas a las que se
adjudique subvencioén, de la cuantia de la misma, asi como el proyecto o el gasto para el cual se
les haya concedido, mediante la publicacién de la relacién de subvenciones concedidas en la pagina
web "Madrid Participa”.

Este compromiso también ve afectado su contenido por la aprobacion de la Ordenanza de
Subvenciones de Fomento del Asociacionismo y la Participacion Ciudadana de 20 de diciembre de
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2007, igual que los compromisos 6, 7 y 8 (Federaciones, Confederaciones y Uniones de

Asociaciones de base).

% de subvenciones concedidas
100,0% -
BO,0% 4 --=rmmmmrm e
60,0% 4 - 49%
0l e BB 36,36%
20,0% - —- ----------
0,0% - T T
2006 2007 2008

Entidades ciudadanas inscritas en
el Registro de la C.M. a las que se
ofrecen los recursos en plazo

500 -
400 -
300 -
200 A
100 -

2008

I'l. Proporcionar a todas las Entidades Ciudadanas que lo soliciten, un servicio gratuito de
orientacion y asesoramiento legal y fiscal, dos tardes por semana, en horario de 6 a 8 horas, con

(bservatorio

100% A

80% A

60% -

40% -~

% de Entidades Ciudadanas
subvencionadas

20,51%

24,56%

2006 2007 2008

10. Poner, antes de 31 de enero de

cada afo, a disposicion de la totalidad de

las Entidades inscritas en el Registro de la

Comunidad de Madrid, para su uso, los

recursos

asociativos

del  Servicio,

proporcionando la informacion necesaria

acerca del mismo.

un alto grado de satisfaccion por el servicio recibido.

El cuestionario se enviara a todas las Entidades usuarias del Servicio.

100 ~
80 -
60 A
40 A

20 -

0 A

Dias que se ha ofrecido el servicio

2006

2007

2008
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Entidades Ciudadanas solicitantes % de Entidades Ciudadanas
del servicio atendidas sobre las solicitantes
100% 100% 100%
150 - 100% -
125 - 80% 4 |
100 1
60% 4 - -
75 -
50 - 40% 4 - -
251 20% 4 - -
0 - 0% -
2006 2007 2008
% de Entidades que acceden al [2. Incorporar en la pagina web "Madrid

servicio en plazo o .
Participa” un enlace para acceso directo a
100% 100%  100%  100%

100% -

80%4- --- N - N -
60% 1- --- - - -
40%4- - - -
20% 1+ ---JEN---E---
0% . T

Comp. 2006 2007 2008

las paginas web de las Entidades inscritas
en el Registro de Entidades Ciudadanas,

que asi lo soliciten, en el plazo de quince
dias naturales desde que «cursen Ila

solicitud.

3. Dar publicidad, a través de la pagina web

% de Entidades que publicitan

"Madrid Participa”, de las convocatorias de convocatorias de actividades en
actividades de las Entidades inscritas en el Registro plazo o
,, _ 100% 100% 100% 100%
de Entidades Ciudadanas que lo soliciten, en el 100% -
plazo de 6 dias desde la solicitud, siempre que esta 80% 1 -
informacion se atenga a las normas establecidas por 60% o -
el propio Ayuntamiento en cuanto a la informacion 40% - -
contenida en el portal Munimadrid. 20% 4 -
0% . T .

Comp. 2006 2007 2008
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% de solicitudes atendidas en
plazo

100% 100% 100% 100%  100%
0

8o% 4

60%

40%

20% 4

0% T
Comp. 2006 2007 2008

I5. Realizar un estudio de necesidades
formativas de las Entidades, a través de una
Encuesta, consultando a todas las
Asociaciones inscritas en el Registro de
Entidades Ciudadanas sobre sus
necesidades de formacion.

En 2006 la Encuesta se dirigid al universo
total de Asociaciones. En 2008 se ha
dirigido a una muestra representativa de
Asociaciones.

Entidades Ciudadanas informadas

2.500 A
2.000 A
1.500 A
1.000 4 -

500 4 -

0 4

2006 2007 2008

Cbservatorio

4. Poner a disposicion de las Entidades
Ciudadanas para su uso en la Biblioteca del
Servicio de Recursos Asociativos, los libros y
documentos que soliciten las Asociaciones
sobre participacion ciudadana y temas afines,
en el plazo de 2 meses, siempre que el libro
esté disponible en el mercado editorial.

Entidades Ciudadanas
consultadas para realizar el
estudio

2006 2008

16. Informar con suficiente antelacion a
todas las Asociaciones inscritas en el
Registro de Entidades Ciudadanas del
Ayuntamiento sobre las acciones
formativas que organiza a lo largo del
ano el Ayuntamiento de Madrid para las
Entidades.

I7. Impartir a lo largo del ano, 9 acciones formativas a las Entidades Ciudadanas.
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Cursos impartidos

10 A 9
8
7
5 4 == sesssmsm===a=s=
3
0 T .
Comp. 2006 2007 2008

Entidades Ciudadanas beneficiadas
por las acciones formativas

254

250 A

200 A

150 4 -

100 ¢4 - -

504 -

2006 2007 2008

I8. Lograr un incremento del 10 por ciento anual en la utilizacion del Servicio de Formacion, por

parte de las Entidades Ciudadanas.

(bservatorio

Asistentes a los cursos

500 -

417

400 -

30049 -

2004 - -

100 4 - -

2006 2007 2008

Valoracion de los contenidos y
adecuacion de los cursos

2006 2007 2008
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Solicitudes de admision a los Ediciones de los cursos impartidos
cursos
496
500 - 20 -
4004
3004 -
I R R 8-
2009 - - 7
1004 - - 3
o . N ,
2006 2007 2008 2006 2007 2008
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Porcentaje de incremento de
Entidades Ciudadanas que acceden a
los cursos impartidos

250 -

202
200 A
150

1004 - - -
50 4 -

0+

2006 2007 2008

Valor de referencia de 2005: 84 Entidades.

19. Organizar, a lo largo del afno, y previa demanda de las Entidades, Distritos y Areas de
Gobierno, al menos 5 actuaciones (ferias, muestras) para promover el encuentro entre las
Asociaciones y fomentar el asociacionismo entre la ciudadania.

Actuaciones realizadas Porcentaje de Entidades "bastante
de acuerdo" con participacion y
adecuacion de actividad realizada

10 A 100% - )
80% 84%

I R EEREEE 80% 4 - - -

60% -

40% o - - ---- I -

20% 4 ---- -

2006 2007 2008 2006 2007 2008

En 2008 no hubo demanda para organizar ferias de asociaciones u otras
actuaciones, ni de las Entidades ni de los Distritos.

20. Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion
con los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a
partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora de los servicios.
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Cbservatorio

% de SyR relativas al Servicio

contestadas entre 16 diasy 3
meses

100% -

80%

80% 4
60% 1
40% 4

20% 4

0%

2007 2008

% de SyR relativas al Servicio
contestadas en 15 dias o menos
100% -
BOY J--r-mrmmmm e
60% -
40% A

20% 4

2007 2008

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Linea Madrid

Fecha de aprobacién: 24 de mayo de 2007
Evaluacion 2008: 26 de abril de 2009

La Direccion General de Calidad y Atencion al Ciudadano a través del Servicio de Atencidon

Presencial, presta entre otros, el servicio de atencion en las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Linea Madrid.

Estas Oficinas ofrecen a los ciudadanos un amplio abanico de servicios, entre ellos: suministrar

informacion general e informacion urbanistica, facilitar impresos, realizar funciones de registro,

firma electronica, sugerencias y reclamaciones y cita previa, asi como gestiones y tramites

municipales, en materias diversas tales como el Padron de Habitantes, el Censo electoral, diversos

impuestos y tasas municipales y el estacionamiento regulado. Con caracter anual se realizara un

estudio para medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios recibidos en las

Oficinas de Atencion al Ciudadano; dicho estudio servira asimismo para evaluar el cumplimiento

de los compromisos adquiridos. Estos compromisos son:

I. Las Oficinas de Atencion al Ciudadano se comprometen a prestar un servicio global de

calidad, logrando que mas del 80% de los usuarios estén satisfechos con el servicio recibido y

valoren dicha satisfaccion en una escala de 0 a 10, con una puntuacién superior a 7 puntos.
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Valoracion del funcionamiento
de las OAC’s

Comp. 2007 2008

2. Las Oficinas de Atencién al Ciudadano

L. . Linea Madrid contaran con unas
Valoracion de los parametros

de confort, orden y limpieza instalaciones adecuadas al servicio que
se presta, sin barreras arquitecténicas

para su acceso en ninguna de ellas y con

10 - 8,84

g - . un alto grado de funcionalidad, confort,

6 - === orden y limpieza. En la valoracién dada

47 por parte de los usuarios, el nivel de

21 - satisfaccion media, medido en una escala

° Comp. 2007 2008 de 0 a 10, debera ser superior a 7
puntos.

3. Todas las Oficinas contaran con un sistema de gestion de espera que permita el
direccionamiento de los ciudadanos de forma racional, eficaz y ordenada. En la valoracion dada por
parte de los usuarios, el nivel de satisfaccion media, medido en una escala de 0 a 10 debera ser
superior a 7,5 puntos.

Valoracion del sistema de
gestion de espera

10 A
8.05 8,75

Comp. 2007 2008
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Valoracion de la cualificacion y

. . 4. En todas las Oficinas de Linea Madrid
profesionalidad

se contara con un personal altamente

10 - 550 8.98 cualificado y profesional. En la valoracion

dada por parte de los usuarios, el nivel de
satisfaccion media, medido en una escala
de 0 a 10, debera ser superior a 8 puntos.

Comp. 2007 2008

5. En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se Horas de formacién del

impartirda un tiempo medio de formacién a personal

todo su personal, de al menos, 20 horas anuales.
50 1

Comp. 2007 2008

6. El personal de Linea Madrid prestara su
Valoracion de la amabilidad y . X ,

trato recibido servicio dispensando un trato amable y cortés.
En la valoracion dada por parte de los usuarios,
10 - 556 9,01 el nivel de satisfaccion media, medido en una

escala de 0 a |10, debera ser superior a 8 puntos.

Comp. 2007 2008

7. El personal de las Oficinas atendera a los ciudadanos con un lenguaje claro, comprensible y
con gran capacidad de dialogo y comunicacion. En la valoracidon dada por parte de los usuarios, el
nivel de satisfaccion media, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 8 puntos.
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Valoracion a la capacidad de
dialogo y comunicacion

10 - 8,98
8 8,37

Comp. 2007 2008

8. Las Oficinas de Atencioén al Ciudadano
prestaran su servicio a los ciudadanos en
un horario continuado de mahana y
tarde (de 9 a 17 horas) de lunes a jueves
(viernes y mes de agosto de 9 a 14
horas). En la valoracion dada por parte
de los usuarios, el nivel de satisfaccion
media, medido en una escala de 0 a 10,
debera ser superior a 7,5 puntos.

(bservatorio

entendimiento de la informacion

Valoracion de la claridad y

8,93

Comp. 2007 2008

Valoracion del horario de atencién

al puablico

2007 2008

9. En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se prestara una atencion individualizada y

personalizada, ofreciendo atencion en inglés, francés y lenguaje de los signos en todas las

Oficinas, asi como en otros idiomas en los Distritos donde fuese necesario, y al menos, en el 60

% de ellas.
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% de OACs que atienden en inglés,

, . . % de OACs que atienden en otros
francés y lenguaje de signos

idiomas
100% 100% 100%
100% -

100% - 90,90%
76,60%

80% 4 - - 80% A

60% 1 - 60% -
40% 4 - 40% 4 - -

20% 4 - - 20% 4 - -

0% T 0% A
Comp. 2007 2008 Comp. 2007 2008

10. En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se atenderan a mas del 70 % de los ciudadanos en un
tiempo maximo de espera de |0 minutos. En la valoracion dada por parte de los usuarios, el
nivel de satisfaccion media, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 7,5 puntos.

% de ciudadanos atendidos en 10
minutos o0 menos Valoracion del tiempo de espera
100% - SEHRED 228200 10 - 8,68
80% - - - 70,00%- - - 84 -
60% - -50,00%: - - 64
40% o - 44
20% 4 - 24
0% T T T 0
Comp. 2007 Comp. 2008 Comp. 2007 Comp. 2008
2007 2008 2007 2008

Il1. El personal de las Oficinas dedicara el

Valoracion del tiempo empleado en tiempo necesario para resolver la gestion

la gestion . i .,
requerida y buscara la resolucion adecuada y
10 - . . .
8,00 S satisfactoria a la demanda. En la valoracion dada
por parte de los usuarios, el nivel de satisfaccion
6 =
A media, medido en una escala de 0 a 10, debera
.1 ser superior a 8 puntos.
0
Comp. 2007 Comp. 2008
2007 2008
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2. En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se prestara un servicio eficaz, suministrando
informacion correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos. En la
valoracién dada por parte de los usuarios, el nivel de satisfaccion media, medido en una escala de 0

a 10, debera ser superior a 7,5 puntos.

En 2008 se introduce el ler indicador para la valoracion de este compromiso.

Valoracion de la cantidad de
informacion dada

10 A 8,86

Valoracion del resultado final de la
gestion realizada

Comp. 2008

3. En las Oficinas de Atencién al Ciudadano se
atendera a los ciudadanos proporcionando respuestas
coherentes, seguras y confiables a las consultas
realizadas. En la valoracion dada por parte de los
usuarios, el nivel de satisfaccion media, medido en una

escala de 0 a |10, debera ser superior a 7,5 puntos.

Comp. 2007 2008
Valoracion ciudadana de la
coherencia de la informacion
10 ~ 8,8

8,17

Comp. 2007 2008

I4. Las Oficinas de Atencion al Ciudadano, Linea Madrid, reciben y tramitan las sugerencias y
reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion con los servicios prestados, las
contesta de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas, pone en marcha
acciones de mejora de los servicios. Mas de la mitad de las sugerencias y reclamaciones tramitadas
en relacion a los servicios prestados por las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid se

contestaran en |5 dias o menos; el resto, en menos de 2 meses.

Este compromiso que se ha introducido al realizarse la Evaluacion 2008 de la Carta de Servicios.
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Salud

Madrid Salud, organismo autonomo responsable de la gestion de las politicas municipales en
materias de Salud Publica y Drogodependencias y otros Trastornos Adictivos dentro del término
municipal de Madrid, integra el proceso de elaboracion e implantacion de Cartas de Servicios en el
marco de su Plan de Calidad. Este Plan promueve la innovacién, la mejora continua y la calidad
como valores clave de la organizacion y es referido tanto a la calidad intrinseca de la organizacion
como a la calidad extrinseca vista desde la perspectiva de los usuarios individuales y de la
poblacion general de la Ciudad de Madrid.

Desde esta perspectiva, Madrid Salud tiene aprobadas en 2008 la Carta de Servicios de
Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud y la Carta de Servicios del Instituto de
Adicciones.

En 2008 Madrid Salud adopta la decision de elaborar 4 Cartas (Prevencion y Promocion de la
Salud, Servicios Veterinarios, Seguridad Alimentaria y Salud Ambiental) e inicia la de Servicios
Veterinarios.

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud

Fecha de aprobacién: | de junio de 2006
Evaluacion 2008: 8 de abril del 2009

La Oficina de Atencién al Ciudadano de Madrid Salud es la responsable de recibir y tramitar las
sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania por los servicios prestados por Madrid
Salud, para lo cual presta los siguientes servicios: facilita su presentacion; recibe las sugerencias y
reclamaciones presentadas por la ciudadania, iniciando la tramitacion de las que sean competencia
de Madrid Salud y remitiendo a otras unidades del Ayuntamiento las que no lo sean; envia a cada
unidad de Madrid Salud, las relativas a los servicios por ellos prestados, para que emitan el
correspondiente informe; lleva un seguimiento de las sugerencias y reclamaciones que se estan
tramitando; informa al reclamante en caso de consulta; contesta las sugerencias y reclamaciones
tramitadas, en base al informe recibido; realiza anilisis estadisticos de las sugerencias y
reclamaciones recibidas para proponer acciones de mejora a las unidades correspondientes; y
realiza encuestas periodicas de satisfaccion de los usuarios del servicio de sugerencias y
reclamaciones.

Los compromisos de calidad relativos al servicio de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid
Salud y recogidos en la Carta de Servicios son:
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|. Los impresos para formular sugerencias y reclamaciones (syr) estaran disponibles para el

ciudadano en la totalidad de los Centros de Madrid Salud y seran claros y comprensibles.

% de Centros con impresos de SyR
disponibles
100% 100% 100% 100%
100%

80% 1

60% 4 -

40% 4 -

20% 4 -

0% T T T

Comp. 2006 2007 2008

100%
80%
60%
40%
20%

0%

% de usuarios que consideran
claros y comprensibles los

impresos

95% 96,40% 9o, 94% 94,75%

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

2. Los reclamantes que lo soliciten recibiran ayuda para la cumplimentacion de los impresos de

sugerencias y reclamaciones en todos los Centros Madrid Salud, obteniendo de la asistencia

recibida una valoracion media por parte de los usuarios de buena o muy buena.

% de reclamantes que demandan
asistencia y la reciben
Lo0% - 100% 100% 100%  100%
80% 1
60% 4 -
40% 4 -
20% 4 -
0% T T T
Comp. 2006 2007 2008

Valoracion ciudadana de la
asistencia recibida

7,95

Comp. 2006 2007 2008

3. A través de un personal formado en habilidades de comunicacion se atendera al usuario de

forma clara y precisa, proporcionando un trato amable y cortés y utilizando un lenguaje claro y

comprensible de manera que se alcance un nivel de satisfaccion bueno o muy bueno por parte de

los usuarios.
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Valoracion ciudadana de la Valoracion ciudadana de la claridad
amabilidad y cortesia y comprensibilidad del lenguaje
utilizado
10 1 10
8 7,90 8
8q---------- SR A I I y R
6 6
' emm | ' emm |
44--  ----E----- 44-- ----NER. - ---
24-- ----1----- 24-- ---------
0 ] ] ] O T ] ]
Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2006 2007 2008

% del personal con formacion
inicial en habilidades de

100% -

0%

90%

80% 4

60% 4

40% 4

20% 4

comunicacion
90% 90%

90%

Comp.

2006 2007 2008

Valoracion ciudadana de las

contestaciones
10 -
s4 7,25 .
6 6,50
. mam 5
4 -
2 -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008

4. Madrid Salud trabaja buscando la satisfaccion de los
intereses de los reclamantes de manera que todas las
contestaciones seran individualizadas y personalizadas,
dando respuesta a todas las cuestiones objeto de la
reclamacién o sugerencia.

5. El 80% de las sugerencias y reclamaciones se contestaran en un plazo inferior a |5 dias. El 90%

de las sugerencias y reclamaciones se contestaran en un plazo inferior a 30 dias. En ningin caso el

plazo de contestacion podra ser superior a 3 meses, de acuerdo con lo establecido en el

Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid.
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Tiempo medio de contestacion en
dias

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

% de syr contestadas en mas de 15
dias y menos 30

100% A

80% 1EEEEEE R e LR L

[(LGR - -ccccoocoocoocoocoocoocnocoooC

40% JEEEE R LR LR LR LR LR

0,
20% - AFh 7% - 10%- - g 6o 9,44%
0% — —E -_|

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

% de syr informadas al
cumplir los 15 dias de espera

100% 100% 100%  100%
100% -
80% 4 - -
60% 4 - -
40% 4
20% 4 -

0% T T T
Comp. 2006 2007 2008

Cbservatorio

% de syr contestadas en 15 dias o
menos

100% - 86% — 899, 87,83%

80% 16500 - -
60%1- ---4--- ---3M----
20%1- ---44--- ---EM---.
20%1- ---4--- ---EM----
0% . . . .

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

% de syr contestadas en mas de 30
dias y menos 3 meses

100% A

80U - - - mmmmm e

I R L LR

e e
20%

20% 4 7% 10% - - 4,20%' -i,éé%-

0% T | T I

Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

6. Cuando la tramitacion de una sugerencia o
reclamacion llegue a |5 dias y siempre que se
disponga de un teléfono de contacto o direccion de
correo electronico, se contactara con el reclamante
para informarle del estado de tramitacion de la misma
y se considerara la conveniencia de adoptar alguna
medida complementaria que agilice el proceso.
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7. Los ciudadanos que utilizan el
%o de usuarios que valoran como

Servicio de  Sugerencias y .
. ] bueno o muy bueno el servicio
Reclamaciones de Madrid Salud

100% -~ 87,7%

valoraran el servicio recibido como 83,20%

80% 4
bueno o muy bueno.

60% 4 - -

40%

20% 4

0%

Comp. 2006 2007 2008

Carta de Servicios del Instituto de Adicciones

Fecha de aprobacion: 8 de febrero de 2007
Evaluacion 2008: 22 de junio de 2009

El Instituto de Adicciones, adscrito al organismo autonomo Madrid Salud, tiene como finalidad la
gestion de las politicas municipales en materia de drogodependencias y otros trastornos adictivos,
en la Ciudad de Madrid. En el ejercicio de sus competencias, presta los siguientes servicios:
orientacion para la prevencion del consumo de alcohol y otras drogas (PAD); actuaciones en
contextos educativos (diseno, puesta en marcha, desarrollo y evaluacion de programas de
prevencion de las adicciones en contextos educativos, dirigidos a profesores, alumnos, AMPAS y
familias); actuaciones para un uso saludable del tiempo libre (organizacion de actividades de ocio
saludable para el tiempo libre en polideportivos y centros culturales); deteccion y atencion basica
inmediata (deteccién de los pacientes, captacion y acceso al tratamiento, garantizando una
atencion socio-sanitaria basica inmediata); atencion integral (tras una valoracién inicial, atencién a
cada drogodependiente y su familia de manera individualizada, contemplando sus aspectos
médicos, psicoldgicos, sociales y familiares); y apoyo a la integracion laboral (implantacion de
programas y recursos dirigidos a lograr una adecuada integracion laboral y de empleo; acciones
formativas; itinerarios personalizados de insercion y bolsa de empleo).

La Carta de Servicios del Instituto de Adicciones se aprobo el 8 de febrero de 2007, evaluandose
por primera vez en mayo de 2008. Como resultado de la evaluacion realizada aumentaron el
numero de compromisos (de 5 a 10) y se reajustaron algunos indicadores. Asi, los compromisos
establecidos y sus indicadores asociados son:

|.- Los servicios del Instituto de Adicciones se prestaran en instalaciones con un tamano,
senalizacion exterior e interior, orden, limpieza, confort y equipamiento que garanticen la
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intimidad y confidencialidad en la atencién. La puntuacion media otorgada por los usuarios de los
Centros de Atencion a Drogodependientes (CADs), en encuesta de satisfaccion, sera superior a

6,5 puntos, sobre un total de 10.

Instalaciones que cumplen los
criterios de habitabilidad y confort

10004 100% 100% 100%
b -

80% 1 - -
60% { - -
40% 4

20% 4

0% T
Comp. 2007 2008

Valoracion ciudadana de la limpieza

Comp. 2007 2008

% de usuarios de los CADs
satisfechos con la limpieza
97,60% 98,10%
100% -
80%
80% 4 - -
60% 4 - -
40% 1 -
20% 4 - -
0% T
Comp. 2007 2008

Valoracion ciudadana de la
confidencialidad

8,20

Comp. 2007 2008

Valoracion ciudadana de la
comodidad

Comp. 2007 2008

100% -

80% -

60% 1 - -

40% 4

20% 1 - -

% de usuarios de los CADs
satisfechos con la comodidad

94,5% 97,5%

Comp. 2007 2008
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% de usuarios de los CADs
satisfechos con la confidencialidad

97%

100% 1 . 89,4%
80% s e

60% 1

40% 4

20% 4 - -

0% T
Comp. 2007 2008

(bservatorio

2. A través de profesionales altamente cualificados, en los CADs del Instituto de Adicciones se

atendera de forma agil, proporcionando un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y

comprensible, garantizando una atencion individualizada y personalizada. La puntuacién media

otorgada por los usuarios de los CADs, en encuesta de satisfaccion, sera superior a 7 puntos,

sobre un total de 10.

En 2008 se anaden dos indicadores nuevos relativos a la valoracion a enfermeros y terapeutas.

% de usuarios satisfechos con el
trato recibido

100% 4 - - -

80% A

60% 4

40% 4 - -

20% 4 - -

0%

Comp. 2007 2008

Valoracion ciudadana de la agilidad
para resolver problemas por parte
del personal de recepcion

Comp. 2007 2008

Valoracion ciudadana del trato

recibido
10 -
sd o 760
64 -
4
>4
0 T
Comp. 2007 2008
Valoracion ciudadana de los
conocimientos y capacidades de los
médicos de los CADs
10 -
g4----- 2R 7,200 c c e eeecaicnna,
64 - L. PN
4 B
>4 L B
0 . T

Compromiso 2007 2008
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Valoracion ciudadana de los

psicoloégos de los CADs

2007

conocimientos y capacidades de los

2008

(bservatorio

Valoracion ciudadana de los
conocimientos y capacidades de los
trabajadores sociales de los CADs

Comp. 2007

2008

Horas de formacion continua a los
profesionales de los CADs

2007 2008

Comp.

Valoracion ciudadana de los

enfermeros de los CADs

2008

Comp.

conocimientos y capacidades de los

Valoracion ciudadana de los

terapeutas de los CADs

Comp. 2008

conocimientos y capacidades de los

3. En los CADs la demanda inicial sera atendida de forma inmediata. La puesta en marcha

posterior del programa terapéutico necesario para cada caso, se realizara en funcion del analisis de

necesidades previo y los recursos disponibles en cada momento, garantizando en todo caso, una

cita con el profesional, tras la acogida inicial, en un plazo maximo de |5 dias.
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% de solicitudes atendidas en plazo
en cada centro o servicio

100% A
80% A
60% 1 - -
40% 4 - -

20% 4

0%

2007 2008

Comp.

4. Se garantizara la continuidad de los

(bservatorio

Tiempo medio de espera del
usuario/-a tras la acogida, en dias

Comp.

2007

2008

programas terapéuticos asi como la atencion integral de

los pacientes, mediante la dotacion de una plantilla estable e interdisciplinar, conformada por

profesionales pertenecientes a las areas sanitaria, psicoldgica, social y ocupacional, de forma que se

puedan cubrir las necesidades de los pacientes en las distintas areas afectadas por las

drogodependencias.

% de plantilla cubierta

95% 94,84%

95,60%

100% -

80% 1 -

60% 1 - -

40% {

20% 4

0% T

Comp. 2007 2008

100% -

80% 4 - -

60% 4 - -

40% 4

20% 4

0%

Evolucion de cobertura de la
plantilla
100% 100,00% 100,00%
Comp. 2007 2008

En 2008 se han anadido los siguientes compromisos con sus respectivos indicadores:

5. Desde los CADs se prestara un servicio
global de calidad, logrando que al menos un 80%
de
servicios recibido.

los usuarios estén satisfechos con el

% de

100%
80%
60%
40%
20%

0%

usuarios satisfechos globalmente con
los CADs

- 92,30%

2008

Comp.
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6. A través de profesionales altamente cualificados, el Servicio de Prevencion a
Drogodependientes, PAD, atendera de forma agil, proporcionando una trato amable y cortés,

utilizando un lenguaje claro y comprensible, garantizando una atencién individualizada y
personalizada.

% de usuarios satisfechos con el trato % de usuarios satisfechos con la atencion

recibido en el PAD recibida en el PAD
100% - 89,00% 100% -

88,00%

80% - 80% -

60% 4 60% 4
40% 4 - 40% 4 -

20064 2004

0% 0%

Comp. 2008 Comp. 2008

% de casos resueltos en el propio PAD o
derivados adecuadamente

100% 1
82,50%
80% -
60% 4
40% 4

2004

0%

Comp. 2008
7. En el PAD la demanda inicial sera atendida de % de demandas de intervencién atendidas
forma inmediata. La puesta en marcha de la en el PAD en plazo
intervencion demandada en cada caso, se garantizara 100,00%
. . - . 100% -
mediante intervencién profesional en un plazo
maximo de quince dias. 80%
60% 4 -
40% -
20% -
0%

Comp. 2008
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8. ElI PAD prestara sus servicios a la
. , . . % de usuarios satisfechos con el
ciudadania en un horario continuado horario del PAD
de manana y tarde (de 09:00 a 20:00
Y ( ) 100,00% - e
horas) de lunes a viernes (mes de
agosto de 09:00 a 15:00 horas). 80,00% 1 '
60,00% A -
40,00% - -
20,00% A -
0,00%
Comp. 2008
9. Desde el PAD se prestara un
. . % de usuarios satisfechos globalmente con
servicio global de calidad, logrando que el PAD

al menos el 80% de los usuarios estén
. . . oL e 98’00%
satisfechos con el servicio recibido. 100% -

80% -
60% 4
40% 4

20% 4

0%

Comp. 2008

0. Madrid Salud recibe y tramita las sugerencias y reclamaciones presentadas por la
ciudadania en relaciéon con los servicios prestados, las contesta de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y, a partir de ellas, pone en marcha acciones de mejora de los servicios.

Como Madrid Salud tiene aprobada su Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones, este
compromiso general de sugerencias y reclamaciones remite a los compromisos de calidad y los
indicadores asociados de dicha Carta.
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Seguridad y Emergencias

Conocedores de la importancia de los servicios de seguridad y emergencias y de la necesidad de
estrechar, aln mas si cabe, el vinculo con los ciudadanos, en el Area de Accidn “Seguridad y
Emergencias” se asume el compromiso institucional de establecer y desarrollar Cartas de Servicios
para que se puedan conocer y valorar, a través de compromisos concretos cuantificables, su
preocupacion por la mejora continua y la maxima eficacia en el desempeno de aquellos.

Asi, en el Area de Accién “Seguridad y Emergencias” en 2006 se aprobaron las Cartas de
Servicios de SAMUR - Proteccion Civil, Bomberos y Atencion al Menor de la Policia
Municipal y en 2008 se aprobo la Carta de Servicios de Atencion a la Ciudadania de
Policia Municipal.

Carta de Servicios de Samur-Proteccion Civil

Fecha de aprobacion: 18 de mayo de 2006
Evaluacion 2008: 25 de junio de 2009

SAMUR-Proteccion Civil del Ayuntamiento de Madrid es un servicio de emergencias médicas
mixto, compuesto por profesionales y voluntarios, uniformado y jerarquizado. Asume la
responsabilidad de la asistencia sanitaria a las urgencias y emergencias comunes, asi como de la
organizacion y atencion sanitaria de catastrofes y situaciones de calamidad publica, ocurridas en la
via y locales publicos dentro del ambito municipal de Madrid y en aquellos casos excepcionales en
que su presencia sea necesaria fuera del mismo.

SAMUR-Proteccion Civil es un servicio municipal esencial que desarrolla sus funciones consciente
de que la capacitacion y excelencia profesional, la actualizacion cientifica, la disciplina, la
solidaridad, la integridad ética y la vocacion de servicio a la comunidad son valores que deben ser
asumidos en cualquier momento en aras de prestar en el menor tiempo posible una asistencia
sanitaria de las mas alta calidad a los ciudadanos de Madrid.

Conocedor de la importancia de su cometido el Ayuntamiento de Madrid aprueba la Carta de
Servicios de Samur-Proteccion Civil con el fin de que los ciudadanos puedan conocer los servicios
prestados y los niveles de calidad con que se compromete a prestarlos.

En su evaluacion de 2008, se han ahadido cuatro nuevos compromisos del | al 4, con sus
respectivos indicadores, por lo que cambia la numeracion del resto de los compromisos.

Los compromisos de SAMUR-Proteccion Civil y sus indicadores asociados son:
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I. Realizar el 100% de sus actividades de acuerdo con procedimientos asistenciales y operativos
preestablecidos, validados cientificamente por el llustre Colegio Oficial de Médicos de Madrid,

lo que garantiza la calidad y homogeneidad de todas las actuaciones.

Periodicidad en la revision y actualizacion del
Manual de Procedimientos

Comp. 2007 2008

2. Establecer un sistema de organizacion del trabajo por objetivos medibles que vinculan las
retribuciones del personal, lo que obliga a sus directivos y profesionales a mantener un alto

nivel de autoexigencia.

Acreditacion ante el Colegio Oficial de
Médicos de Madrid
2 -
1 1 1
1 . - - - - - - - -
O T T
Comp. 2007 2008

% de objetivos cumplidos
(retribucion por objetivos)

96%

100% -
80% 1 -
60% 4 - -
40% 4

20% 4 -

0%

Comp. 2008

Indicadores del Programa de
Retribuciones por Objetivos

Comp. 2007 2008

3. Mantener y renovar anualmente las acreditaciones . -
Acreditaciones en calidad
de prestigio nacional e internacional UNE-EN-ISO renovadas
9001:2000 y Marca "MADRID EXCELENTE".
Conseguir  las  acreditaciones UNE-EN-ISO 107
14001:2000 y EMAS en 2008. =7
6 e
4
P T N
2 2
1 __ BN
0 T T T
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4. Contestar el 90% de las reclamaciones y consultas recibidas del usuario en menos de 7 dias

desde su entrada en el servicio.

% de sugerencias y % de syr ontestadas en menos
reclamaciones tramitadas de 7 dias
100% 100%
1,00% A 100% A 90%
0,8006 -----------rmmeeee e 80% 4 -~
0,600 J-----r-rmrara s 60% 4~
0,4006 J-------rmrara et 40 B
S 0 0 [/ N 0
0.20% 7 70,04% 0505  0,03% 0,02 20%
0,00% T r T , 0% T
Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2007 2008
% de syr ontestadas en 15 % de syr contestadas entre 16
dias o menos dias y 3 meses
100% 100%
100% - 90% 100% -
80% 4 -~ - 80U F--rmrmrm e
60% 4. 60% b
20% 40% 4 -----mm e
od
oe 4 10,00% .
001N R 20% 0,00%  >99% 0000
O% T T T 1
0% T Comp. 2007 Comp. 2008
Comp. 2007 2008 2007 2008

5. Acudir con rapidez: el tiempo medio de respuesta para las unidades de Soporte Vital
Avanzado sera inferior a 10 minutos desde la recepcion de la llamada hasta la llegada al lugar.
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6. Asegurar la calidad % de controles de calidad asistencial en
asistencial en el lugar de la las actuaciones frente a pacientes graves
actuacion, con la presencia de 9 99%

’ P 100% - 90% HLoere o7%
un segundo médico en, al
AN D

menos, e 90% de |las 80%
actuaciones frente a pacientes 60% 1 BN
graves. 0% 4 - B

20004-- - -

0% T T

Comp. 2006 2007 2008

7. Realizar un control y valoracién del desempeifio in situ de los 3 colectivos profesionales
intervinientes (médicos, enfermeros y técnicos de emergencias), en base a criterios
preestablecidos de calidad, con el objetivo de alcanzar una valoracion superior a 80 en cada
uno de ellos.

Compromiso: 80

Valoracion del desempefio de los profesionales
100 1 88,46 8950 91,1 91,48 93.80 93 89,15 90,46 934
H 2006
01 s 2007
o4 B Bas 2008
404---FEE 4 - ----- B B -
204---EE @ - ---- B -
0 = T T 1
Médicos Enfermeros Técnicos en emergencias
sanitarias

8. Evaluar la adecuacion de la asistencia

. . % de llamadas de control
prestada haciendo un seguimiento de Ia ?

realizadas
evolucion clinica de todos los pacientes graves 100% 99%
.. .. 100% - 90% 929
durante la semana siguiente a su atencion.
- . T 80% - -
Se han anadido dos nuevos indicadores en 2008. °
60% A - - .-
40% 4 - Pe- .- be-
20% A - e -
0% r T T

Comp. 2007 Comp. 2008
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I'1. Mantendra operativa durante 365 dias al ano, 24 horas al dia, una columna sanitaria de

(bservatorio

. . % rvivencia en los infart
% de recuperacion sin secuelas en a :gﬁsszzemio:ar:iiz Io:ssiet: d(i):s
pacientes que hayan sufrido un ictus 9
de origen isquémico 95% 96%
100% - 100% -
80% 1ECEEEEEEEEEEEEE L EEEEETEr T 80% o - - o
60% 4 - - 60% - - - ac
40% - 40% 4 - - -
20% - 20% 4 - - -
0% 0%
Comp. 2008 Comp. 2008
Intentara conseguir un nivel de
puntuacién media superior a 7,5 Valoracion cmc_la_dana del trato
recibido
sobre 10 en la encuesta de
9,46
. .z . 10 ~ 8,88 8,78
satisfaccion que realiza a sus
gl 750
usuarios con caracter anual.
6 - -
Tras la Evaluacion 2008, el 41 C
compromiso se sube de 7,5 a 8. 24 -
O T T T
Comp. 2006 2007 2008

. Ofrecera un servicio de apoyo psicologico
en el lugar de la actuaciéon para situaciones de

especial impacto emocional.

atencion a catastrofes e incidentes de riesgo bioldgico y quimico, con posibilidad de asistencia

simultanea a 4 focos.

% de asistencias psicoldgicas
ofrecidas
10% -
21 I
6% 4---------- -
4,00% 4,60%
4% 4
2% o4 - - S
0% T T
Comp. 2007 2008
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(bservatorio

Voluntarios totales
2.500 A
20004 - - 1.775. -1.'9.3.8. .
15004 - - - - - -
1.000
1.0004 - - -
500 4 - --- - -
O T T T
Comp. 2006 2007 2008
12.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

% de operatividad de los
vehiculos de intervencion

95,5%

2007

2008

Asegurard la coordinacién entre servicios de emergencias y la preparacion suficiente y

permanente del personal y de los recursos disponibles, mediante la realizacion de, al menos,

20 simulacros de accidentes de multiples victimas y catastrofes al aho y de un macro-

simulacro anual.

Simulacros anuales realizados

50 -

Comp. 2006 2007 2008

Macrosimulacros anuales
realizados

Comp. 2006 2007 2008

3. Mantendra una capacidad de respuesta de hasta 9 puestos médicos avanzados, 100
vehiculos sanitarios y 500 efectivos para hacer frente a estos servicios.
Voluntarios con el Titulo de Vehiculos operativos al dia
Técnico en Emergencias
Médicas nivel avanzado 500
1.450 T e
- 165
1.500 Lag 1260
1.200 4 1.000 = _ oo 200 g 1504
100
9001 F-- N ---HN--- BN - 1004
6004 - ---J- - - -
w00l B _ 501
0 T T T 0 T
Comp. 2006 2007 2008 Comp. 2006 2007 2008
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4. Efectuara la cobertura del 100% de los
. . % de cobertura de los
eventos que presenten riesgo medio o alto eventos de riesgo medio o
de acuerdo con un estudio detallado y 184t 100%  100%

i - 100% 1 909
objetivo de cada solicitud. En todo caso,
o, ) gove4- -------P----
garantizara la cobertura preventiva de todos
. , . 0% 4- - - -
los actos publicos de mas de 2.000 asistentes.

40% o

20%

0%
Comp. 2006 2007 2008

% de sugerencias y

I5.Mantendra el namero de quejas, reclamaciones tramitadas
reclamaciones e incidencias recibidas
.- . . 1,50% e

sobre los servicios realizados por debajo del ?

|% sobre el total de eventos cubiertos al afio. 1,00%
1,000 - creeereeeeeeeeiaeeeeaeaa
0,500 -+ crerereseeeseeeneeeaneeae

0,02%  0,02% 0.07%

0,00% . . ——

Comp. 2006 2007 2008

Tasa de voluntarios

tanto por diez mil , , . .
( P ) |6. Asegurara una tasa minima de 4 voluntarios

10 - por cada 10.000 habitantes, para la asistencia a
3 | Yy eventos de riesgo previsible y catastrofes.
64 553
a4
>4

Comp. 2006 2007 2008

Voluntarios con el Titulo de
|7. Mantendra un minimo de 1.000 voluntarios Tecnico en Emergencias
. . L Médicas nivel avanzado
con la acreditacion oficial de Técnicos de 1.450
. T . 1.500 1 1.260
Emergencias Médicas nivel avanzado, 1200 1.136 :
. ., 2001 2.000
proporcionando las horas de formacion vy 000
reciclaje necesarias.
] 600 o -
Con la Evaluacion de 2008, se pasa de 1.000 a 200 4 -
[.100 y se fija un indicador nuevo. o
Comp. 2006 2007 2008
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I8. Mantendra una Unidad de respuesta ante desastres operativa (UAD) y equipada de, al
menos, 200 voluntarios entre los profesionales del Servicio.

20 1

Voluntarios de la UAD
250 -
200 218
200 {8 EEEEETA
ORI
VE .
50 28  EEaas
0 ]
Comp. 2007 2008
Revisiones y controles periddicos del Sesiones de formacion del personal
. P de la UAD
material de catastrofes
25 -
204
54 fgeeeeeononon
104--- e
5 4 L
0 ]
Comp. 2007 2008 Comp.

2008

[9. Impartira al menos 200 cursos de 'Alertante’ al aino, con especial incidencia en menores y

jovenes, para un minimo de 5.000 alumnos.

400 -

300 A

200 A

100 1 -

Cursos de "Alertante" impartidos

317 343

312

2006 2007

Comp.
2006

Comp. 2008

2008

Alumnos de los cursos de
"Alertante"
12.500 A 10.853
1 ) -, e e
0-000 8.033 7672
7500 - I I I 5500
5.0004 -
2.500 -
Comp. 2006 2007 Comp. 2008
2006 2008
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(bservatorio

20. Impartira al menos 20 cursos de 'Primer Respondiente' al afio, para un minimo de 500
alumnos.

200 A

150 A

100 A

504 -

Cursos de "Primer Respondiente”
impartidos
178

2006

Comp.
2006

2007  Comp. 2008

2008

Alumnos de los cursos de "Primer

4.000 1
3.500 A
3.000 A
2.500 A
2.000 A
1.500 -

1.000 4 -

500 A

O-

Comp.
2006

Respondiente"
3.894

2006 2007 Comp. 2008

2008

21. Impulsara y mantendra los convenios de colaboracion y formacion especializada de
profesionales y estudiantes universitarios pre y postgrado (formacion anual de un minimo de

55 médicos, 400 enfermeros y |5 psicologos).

Enfermeros formados

1.000

750
500

250 [- ---JR--0-- -

Comp. 2006 2007 Comp. 2008

2006 2008

Médicos formados

Comp. 2006

2006

2007 Comp.
2008

2008

Compromiso:
Total 2006: 385
Total 2007: 385
Total 2008: 470

Comp.
2006

Psicologos formados

2007 Comp.

2008
2008
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Revisiones de la informacién 22. Proporcionara informacién actualizada
de la web acerca de todo lo relativo al Servicio a través de
S su pagina Web.
&1 Compromiso: | al trimestre.
6 s

Comp. 2006 2007 2008

23. Posibilitara la realizacion de visitas al Servicio y de
charlas o conferencias para colegios, instituciones, etc.
Compromiso: atender el 100% de las solicitudes recibidas

oficialmente.

100%
80%
60%
40%
20%

0%

% de respuesta a visitas,
charlas y conferencias

solicitadas
100% 100% 100%  100%

Comp. 2006 2007 2008

Carta de Servicios de Bomberos

Fecha de aprobacion: |3 de julio de 2006

Evaluacion 2008: pendiente de elaboracion al cerrarse este Informe. Ver Anexo

El principal cometido del Cuerpo de Bomberos del Ayuntamiento de Madrid es la lucha
contra el fuego (extincion de incendios) y el salvamento de personas y bienes en todos los
siniestros que se produzcan dentro de su término municipal. Para ello es preciso contar con los

recursos humanos y materiales necesarios y, en segundo lugar, que Ila intervencion se realice con

rapidez y eficacia una vez que se haya producido el siniestro.

La prevencion de incendios es la segunda gran funcion del Cuerpo de Bomberos. Para ello es

necesario ser capaces de prever las situaciones y localizaciones de mayor riesgo para evitar que el
incendio pueda producirse, Yy, si esto no fuera posible, lograr una primera respuesta por parte de
los ciudadanos o los profesionales de otros servicios capaz de minimizar o controlar su

propagacion.
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Los compromisos de calidad que el Cuerpo de Bomberos aprueba en relacion a los servicios

que presta son:

|I. Habilitar medios humanos suficientes. Media de bomberos de servicio
, . , L al dia
Mantendra una media minima diaria de 230
efectivos distribuidos en 12 Parques en 500 1
atencion directa a siniestros. L
400
300 | 239 261 253
200 1
100 ]|
0 T T
Comp. 2006 2007 2008
Horas de formacion obligatoria . .
9 2. Habilitar medios humanos

50.000 preparados. Recibira una media de 25.000
) horas anuales de formacion de reciclaje

40.000 45 s e e

30.0004 smm 25000 "

200004 B

10.0004 B
0

Comp. 2006 Comp. 2007 2008

obligatoria.

2006 2007

3. Habilitar medios humanos
Horas de formacién voluntaria preparados. Tendrd una oferta anual
de eSpec'a"z?:T; de al menos 7.200 horas al ano de
15.000 1 formacion voluntaria de
128004 e especializacion en intervencion en
100001 7200 7.314 | I siniestros (Rescate urbano, accidentes
;zgz_ _ de trafico, fuego en  espacios

2500 B confinados...).

0 r T T

Comp. 2006 2007 2008
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Horas dedicadas a entrenamiento en
los Parques de Bomberos

114.482 111.767

4. Habilitar medios humanos prepa
realizara por el personal de int
durante los periodos de guardia una | ;54 oo -
92.000 horas de preparacion (n
practicas de planes de intervencion, rt
_ - ' | 100.000 4
callejero e hidrantes, entrenamiento fis
50.000 4 - -
0
Comp.

2007

2008

Simulacros realizados por
Bomberos al afio

Colaborara en

5. Habilitar medios humanos preparados.

la realizacion de al menos 50

100 A
S R | simulacros conjuntos y un macrosimulacro
59 anual.
60 4--51----- g - - - - - -
404 - -
20 88  EEEE. - -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008
) 6. Habilitar medios humanos
Protocolos actualizados preparados. Mantendra  actuali-zados
100%  100%  100%  100% protocolos especificos para hacer frente
100% - a riesgos especiales (bioldgico, quimico,
80% 4 - - - “es - - derrumba-mientos, rescate en medio
60% 4 . . acuatico, etc..), y protocolos de
20% 1 - - - _ coordinacibn con otros  servicios:
2096 4 - - - - : SAMUR-Proteccion Civil, policia, SAMUR
o Social, Selur, Control de edificacion.
% Comp 2006 2007 2008

Maniobras de rescate
7. Habilitar medios humanos preparados. Realizara subacuatico realizadas
un minimo de 3 maniobras mensuales de Y J 47,00
intervencion en medio acuatico al objeto de a4 38 36 38
mantener la unidad especial de rescate subacuatico 304 B BB
permanente preparada (3 al mes, 36 al ano). P B e
104-- -
0 . . .
o Comp. 2006 2007 2008
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Conductores de servicio al dia

100 -

T e LR

(Jbservatorio

8. Disponer de medios materiales suficientes.
Contara con una capacidad operativa media diaria
para intervenir simultineamente con al menos 45
vehiculos, sobre un parque movil total de mas de 200

60 -
404 -

20 1 -

0
2006

2007

Comp. 2008

9. 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, consolidacién
estructural, salvamento acuatico, rescate en altura,

vehiculos de distintos tipos.

Vehiculos especializados
operativos

etc... .

Tiempo medio de llegada del
primer tren de ataque (min.)

15 +

T I

6.36 6.32 6.40
0 T T T

Comp. 2006 2007 2008

I'l. Ser eficiente en la actuacion. El 80 % de las
intervenciones se resolveran con el primer
tren de ataque enviado, sin que sea necesario

habilitar posteriores recursos.

2006

2007

Comp. 2008

0. Llegar con prontitud. El tiempo medio de
respuesta en intervenciones urgentes (incendios en
edificacion y accidentes) sera inferior a diez
minutos desde la recepcion de la llamada en el
servicio hasta la llegada al lugar cuando se produzca

en zona urbana.

% de intervenciones resueltas
con 1ler. tren de ataque

91% 91%

100% - 90,71%

80% -
60% 4 M -
0% 15 Ele e

209% 45 ol e

0% T T T T
Comp. 2006 Comp. 2007 2008

2006 2007
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% de reclamaciones o quejas
I2. Ser eficiente en la actuacion. Se mantendra por

, o . . .
1,00% debajo del 0,5 % el porcentaje de intervenciones en

los que se haya producido alguna queja o

0,80%

o reclamacion sobre el total de las mismas.
0,60% -4 -0.50% - . .. ...

0,40%

0,20% "~ 0,06%  0,04% 0,04%

0,00% — L]
Comp. 2006 2007 2008

% de informes
complementarios realizados

3. Ser eficiente en la actuacion. De todas las
100% 100% 100% 100%

intervenciones en siniestros que se califiquen como 100%
graves o de especial repercusion social se realizara 80%
un informe complementario de anilisis del 60%
suceso Yy de la actuacion realizada. 40%
20%

] 0%

% de retenes preventivos Comp. 2006 2007 2008
realizados

100%  100% 100%  100%

100% . ., .
? |4. Ser eficiente en la actuacidn. Se realizaran

0, .
80% retenes preventivos en aquellos eventos o

9 . fpe s
60% acontecimientos que tras su analisis presenten un

40% riesgo previsible grave o alto de incendio.

20%

0%

Comp. 2006 2007 2008

I5. Atender correctamente a victimas y afectados. Realizara in situ un asesoramiento posterior
al ciudadano afectado en caso de incendios en inmuebles, entregando informacion por escrito
sobre los pasos a seguir una vez la intervencion haya finalizado.

En 2006 se inicia la campana pero todavia no estan listos los folletos post-siniestro. En 2007 los
folletos post-siniestro ya estan disehados pero todavia no se han entregado. Se inicia su entrega en
2008 (625 folletos entregados).

6. Atender correctamente a victimas y afectados. 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.
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En 2008 la encuesta sobre la satisfaccion ciudadana con - -
., . o . % de ciudadanos satisfechos
la actuacion del servicio sigue sin implantarse. Debido a o0 muy satisfechos con el
ello, no se dispone de datos para el indicador servicio prestado
S - 100% + 86,80% o, 86,60%
Valoracion ciudadana del trato y el servicio prestado. El e 00% 81,40%
809 4 “2EE 0 - - - -
indicador Porcentaje de ciudadanos satisfechos se
. . " 60% -
informa con los datos obtenidos de la “Encuesta de
. . . ., - . 40% A
Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos 0
. e . 20% -
de la Ciudad de Madrid” elaborada por el Observatorio °
. 0% -
de la Ciudad. ?
Comp. 2006 2007 2008
I7. Atender correctamente a victimas y afectados. Se
integrara en la Unidad de Apoyo ante Desastres (UAD) Actuaciones realizadas por la
Ciudad de Madrid para intervenir si fuera necesario en el UAD
resto del territorio espanol o en cualquier lugar del 10 -
mundo, activandose en menos de 6 horas desde el aviso. sd
En 2007 y 2008 no hubo actuaciones de Bomberos en la 6d
UAD. a4
2
2 - e ey - = = m m mmEEEeEEE====s.
-
0 - T T 1
2006 2007 2008

I8. Atender correctamente a victimas Yy
afectados. Atendera a los ciudadanos en todas
aquellas intervenciones no urgentes que
redunden en beneficio de Ila tranquilidad

comunitaria.

o - i
% de intervenciones no urgentes 4 ‘Z:seisstzlr:f:litau:::n?cz)czlfe:oc;ii‘i(::n
atendidas

100% A 100% A

80% 4 - 80% 4 -

60% - - 60% - -
40% 4 - 40% 1 -

20% 4 - 20% 4 -

0% -
Comp 2006 2007 2008 Comp. 2006 2007 2008
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I'9. Supervisar el cumplimiento de la normativa sobre o - -
/0 de licencias y planes

prevencién de incendios en edificios y actividades. informados

los 100% 100%  100%

Informara las licencias urbanisticas asi como
100% -

planes de emergencia o autoproteccion para 0%
o -

corroborar que cumplen con la regulacién en la
60%

materia.
40% -

20% A

Comp. 2006 2007 2008

% de consultas técnicas
atendidas
100% 100% 100%  100% prevencion de incendios en edificios y actividades.

20. Supervisar el cumplimiento de la normativa sobre

100%

Dispondra de un servicio de informacion y

80% .z . .
0 atencion al publico, donde los ciudadanos y empresas

60%

puedan realizar consultas técnicas escritas Yy

0, . .
40% presenciales sobre la materia.

20%

0% -

Comp. 2006 2007 2008

Actuaciones de inspeccion

21.°S . | limi de | realizadas en locales y
. Supervisar el cumplimiento de la edificios

normativa  sobre  prevenciéon de | 15007 1.378  1.360
incendios. Realizara 350 actuaciones de 1.250

inspeccion anuales a locales y edificios. 1.000 +

Comp. 2006 2007 2008

22. Asesorar en caso de inexistencia de normativa.

o, i , . .

/o de estudios de Asesorara a entidades, empresas y particulares en el
asesoramiento emitidos
100%  100% 100%  100% 100 % de los casos que por su novedad o

100% - s . . L

especificidad no disponen de normativa de aplicacion.
80% 1 -
60% o -

40% 4 -

Comp. 2006 2007 2008
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23. Formar a profesionales de otros ambitos o

servicios. Colaborara en la realizacion de al menos profesionales de otros ambitos

50 cursos especializados en la

profesionales de otros ambitos o servicios.

materia a 0 servicios

Personas informadas por la
campaiia Bomberos "te
informa"

50.000
40.000
30.000
20.000
10.000

43.301

2006 Comp. 2007 2008
2007

25. Informar a los ciudadanos. Se facilitara al
menos 500 visitas de colegios a Parques de

Bomberos para unos 18.000 ninos.

(bservatorio

Cursos de formacion a

100 -
83
80 1
604 -
404 -

20 4 -

0 4

Comp. 2006 2007 2008

24. Informar a los ciudadanos. Se llevara a cabo la
campana "Bomberos jte informa!", encaminada a
proporcionar tanto conocimientos preventivos
como de técnicas de autoproteccion.

Nifnos en las visitas

35.000 T o eag T
300004 e
250004

20.000 -4 18.000 16700 BN

150004 N BN

10.000 { l -----

5.000 BN [
0 . :

Comp. 2006 2007 2008

26. Informar a los ciudadanos. Mantendra abierto al publico el Museo de Bomberos.

Visitas al Museo de Bomberos

10.000 A

2006 2007 2008

Asistentes a charlas
divulgativas

25.000 - 22626 24166

2006 2007 2008
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27. Informar a los ciudadanos. Proporcionara informacion actualizada sobre el servicio y las

campanas en la pagina Web municipal.

(bservatorio

Visitas a la pagina web municipal sobre servicios y campanas de bomberos

Desde el | de diciembre de 2008, se dispone de un nuevo sistema de
recuento de paginas vistas y visitas a munimadrid.es y no se dispone de
informacion fiable anterior a esa fecha.

28. Informar a los ciudadanos. Organizara el
Dia de la Prevencion.

Jornadas de Prevencion
organizadas

5 -
4 = = m mmmmEEEE=&==&%%"%%88282:
3 = = m mEmm e EEE&S&&==se""".... .
2 e
1 1 1 1
y B H B
0 T T T -_I
Comp. 2006 2007 2008
28. Los bomberos recibiran y tramitaran las % de sugerencias y
sugerencias y reclamaciones presentadas por reclamaciones tramitadas en
. , .. . relacién a los servicios
la ciudadania en relacion con los servicios
1,0% - prestados
prestados, las contestaran de forma
0,806 4 --r--mmsmmra e
adecuada y con la mayor celeridad posible vy,
. . 06%4 050%
a partir de ellas, pondran en marcha
. . - 0,4% B [
acciones de mejora de los servicios.
02% 1 0,04%  0,04%
0,0% +— s s
Comp. 2007 2008
% de sugerencias y % de sugerencias y
reclamaciones contestadas reclamaciones contestadas
entre 16 dias y 3 meses entre 16 dias y 3 meses
50% - 50% -
0% - - m e e 40% 4 - mrmm e
31,70%
30% - 30% 4 -
20% 4 - 20% -
10% - 10% -
0% 1 0% 1

2007 2008

2007 2008
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Carta de Servicios de Atencion al Menor de la Policia Municipal

Fecha de aprobacion: 28 de septiembre de 2006
Evaluacion 2008: |5 de abril de 2009

La infancia y la adolescencia son considerados un sector de la poblacion que merece una especial
atencion para garantizar y facilitar su adecuado desarrollo y que ha de culminar en la formacion 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 relacion 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 .

Los compromisos de calidad relativos a los servicios de Atencion al Menor de la Policia
Municipal de Madrid, asi como sus indicadores asociados se recogen a continuacion. Tras la
evaluacion 2008 han sido objeto de importantes modificaciones:

|. Prestar el servicio buscando la satisfaccion de la ciudadania. (Antes de la evaluacion 2008, era el
compromiso n.° 8).

Valoracion ciudadana de la
actuacion policial con menores
10 - (Encuesta anual seguridad)

Comp. 2006 2007 2008
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Cbservatorio

2. Poner en contacto con los menores el numero adecuado de policias especializados y con

formacion especifica en menores y permanentemente actualizados. (Antes de la evaluacion 2008,

era el compromiso n.° 1).

0,24

Agentes tutores por centro
educativo
0,19 R o2
0 L
0,15
0 .
0 ] T T T
Comp. 2006 2007 Comp.
2006 2008

2008

Monitores de Educacion al
100 -.Servicio de Atencion al Menor
T R A L O
67
59 60 06 61
604-------NR-------- - - - -
204- ---&--- -------
204- ---p--- ----18---
O ] T T T T
Comp. 2006 Comp. 2007 Comp. 2008
2006 2007 2008

3. Disponer en el afo 2011 de 3 parques infantiles de trafico (fijos y moviles). (Antes de la
evaluacion 2008, era el compromiso n.° 5). Se ha ajustado el ano (de 2010 a 20I1, ano de

finalizacion del mandato) y el estandar.

Parques infantiles de trafico
5 -
4
4 Bl o - oo S oo oo oo o o
3 3
3 - = == EmmE==- - gaaa e = = o=
2
2 - - . = = = .
1 -4 - - ==
0 = T 1
2006 2007 2008  Comp.
2011

4. Acompanar de forma continua en su etapa educativa de formacion en educacion vial a todos los

menores de Madrid, impartiendo un total de 14 horas lectivas de clase en los cursos, 1°, 3°y 5° de
Primaria, 2° de la E.S.O. y |1° de Bachillerato. (Antes de la evaluacion 2008, era el compromiso n.°

9). Para 2009, el estandar pasa de 14 a |6.
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% de alumnos que reciben

Sesiones impartidas de educacion .
educacion vial

vial a lo largo de la vida escolar

20 18 18 100% -
16 16 16
sl g4
B0% 4 o
104 36.95% 38,18% 38,18% 0%
00 4 ST SRR SRAEE :
51 2001 BN B
0 ] ] ] ] 0% b T ] T
Comp. 2006 2007 Comp. 2008 2006 2007  Comp. 2008
2006 2008 2008

El modo de calculo del indicador se cambia en 2008, referenciandolo a la poblacién
entre 6 y 18 afios (total de alumnos posibles). El dato de alumnos que reciben
educacion vial se toma por cursos.

5. Mantener el nimero de alumnos de 3° de Infantil que acceden a clases teodricas, asi como los
alumnos de 6° de Primaria que acceden a clases practicas. (Antes de la evaluacion 2008, era el
compromiso n.° 10).

% de colegios que reciben % de colegios que realizan
formacion en Infantil las clases practicas
100% - 100% ~
8096 f-rrmmmmm e 8006 4 -rrmmmmmr s 67,95%
0,
6o%d 60% 151,309 51,300 56:25% 56,56%
40% + 29,50%- - 30,62% - 30,98%. - 32,02%. 0% -
ol N l
0% - . . . 0%
2006 2007 Comp. 2008 Comp. 2006 2007 Comp. 2008
2008 2006 2008

% de personas satisfechas
con el servicio de educacion
6. Realizar el servicio de educacién vial i
v 100% 95,00% ‘"9%,90% 97,24%
de forma satisfactoria para alumnos, ?
padres y directores de Centros Escolares. 80% 1 -
(Antes de la evaluacion 2008, era el 60% 1" .
compromiso n.° | 1). 40%1 - B o
20%4-- ---------- - -
0% . T
Comp. 2007 2008
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7. Facilitar la informacion sobre la atencién
que la Policia Municipal presta a los menores y
el conocimiento de los riesgos a los que se
pueden enfrentar, tanto por parte de AMPAs,
claustros 'y menores, mediante charlas-
conferencias.

Se mide en la encuesta de satisfaccion de las
clases de educacion vial. (Antes de la evaluacion
2008, era el compromiso n.° 12).

Cbservatorio

100% A

80% 4 - -

60% 1 - -

40% 4

20% 1 - -

% de respuestas positivas sobre
conocimientos de los servicios de PM

0%

95%

--------------- 71,00% - -

Comp. 2007 2008

8. Contactar al menos, una vez al trimestre con el 100% de los centros educativos interesandose

por su problematica del mismo. (Antes de la evaluacion 2008, era el compromiso n.° |3). El

indicador cambia de porcentaje a ratio.

Contactos con los centros
educativos
10 +
8 B
6,20

61 476 BB

4,00
4 PO 0 O 00 N
2 -4 .- ... - ... =
0 ]

Comp. 2006 2007

2008

9. Vigilar las entradas y salidas de colegios y recreos, realizar patrullaje preventivo en las zonas

de riesgo (parques, zonas de ocio y alrededores de colegios) y garantizar que los locales

comerciales que frecuentan los menores cumplen con la legislacién vigente. (Antes de la

evaluacion 2008, era el compromiso n.° 14)
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Vigilancias de entradas y salidas de
colegio realizadas

25 -
19,81
01 1576 15010 1671 -
151- -l
g
5 <4 - D - - - - - - - - -
0 h 1 1 1
2006 2007 Comp. 2008
2008

Inspecciones a locales
inventariados que visitan menores

100 -
80 -
60 -
404

201 -

0

2007

2008

Compr.

0. Mejorar la seguridad integral en los

entornos escolares mediante la
implantacion de “Caminos seguros al
cole”, involucrando a la sociedad, a la
comunidad educativa a comerciantes y a
padres. Nuevo compromiso establecido

tras la Evaluacion.

I'l. Acudir en 8 minutos o menos al lugar requerido y dar respuesta a todos los requerimientos
sobre menores, activando si fuese necesario a otras instituciones y realizando el correspondiente

Cbservatorio

Infracciones por consumo de
alcohol en la via publica detectadas

500 -
400 - rmrmmmm s
300 -----mmmme e
2004 - 83 19]: ........ 167 . .
001-90-------- ------- 2 -----
0 h T T 1
2007 Comp. 2008 2008
Menores atropellados (Atencion al
Menor de PM)
12 1 10,13
9,10
g4 720 . 6,84 -
4 4
0 T T T
Comp. 2007 Comp. 2008
2007 2008

30 1

Centros escolares con camino
escolar implantado

24

2007

2008

seguimiento. (Antes de la evaluacion 2008, era el compromiso n.° |5)
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% de llamadas por un presunto % de absenti lar detectad
delito atendidas en menos de 8 o de absentismo escolar detectado
100% 1 minutos 100% -
80% 0
L e BOYH §r = r=rmrmrr e
60% 4 BOY | r = rrrmrr e
40% 4 40% -
20% 4 20% 4
0% . 0% -
Compr. 2007 2008 2007 2008
Investigaciones realizadas por PM
Contactos con instituciones solicitadas por la Admon. Judicial
o el Ministerio Fiscal
10.000 1 500 -
7500 4 --mmmm e e 4004 -
5.334 :
4.740 i
50004 - SERT ol faccier o 300
2,512
2 - - -
25004 - 00
1004 -
0 T T 1 1
Comp. 2006 2007 Comp. 2008 0 A
2006 2008 Comp. 2007 2008
) L L, Asesorias realizadas por el
|2. Compartir el aprendizaje de la Policia Servicio de Atencién al Menor
Municipal entre las organizaciones 20 - 6
competentes en materia del menor y 54 P LLE I TR L T
, - 11
asesorar a las que asi lo soliciten. (Antes 10
de la evaluacion 2008, era el compromiso
5 4

n.° 17)

Comp. 2006 2007 Comp. 2008
2006 2008

I3. Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relacion 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 90 por ciento de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los

servicios prestados se contestaran en menos de 52 dias naturales.
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(Jbservatorio

Sugerencias y reclamaciones
tramitadas en relacion al servicio
10.000 - prestado
TB500 4 --mmmmmmm e
OO0 ----s-smmmmmmmmem e
2.372 2.190
o004 - 25 &0 2083
JH H W
2006 2007 2008

% de SyR contestados en menos de

100% A

80% A

60% -

40% o - -

20% 1 - -

52 dias naturales

S 88%

2006 2007 2008

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

El Cuerpo de Policia Municipal de Madrid tiene como mision 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 accidn 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 tecnologias para mejorar el servicio de seguridad prestado a la

ciudadania,

* Incrementar los recursos humanos y su desarrollo profesional.

En su Carta de Servicios aprobada el 18 de junio de 2008 ha establecido los compromisos e

indicadores asociados que se recogen a continuacién. Los indicadores son anuales; el dato de 2009

es el primero que se tiene informar en la aplicacion de seguimiento de los indicadores.

I. Incrementar la presencia policial en las calles de Madrid, incorporando a lo largo de los

proximos cuatro afos 1.500 nuevos policias municipales, hasta alcanzar 2,5 funcionarios dedicados

a la seguridad por cada 1000 habitantes y, en particular, aumentar un 50% la presencia policial

durante la noche y fines de semana.

I.1. Incremento del nimero de policias.

|.2. Ratio funcionarios dedicados a la seguridad / habitantes.
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|.3. Porcentaje de crecimiento de los efectivos destinados al turno de noche y fines de
semana.
|.4. Jornadas de presencia efectiva en las calles.

2. Reducir, en colaboracion con otros Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, un 10% en los proximos
cuatro afnos la tasa de criminalidad.

2.1. Decremento interanual de la tasa de criminalidad.
2.2. indice de percepcion de seguridad.

3. Reducir en un 50% el nimero de victimas mortales en accidentes de trifico en el
horizonte de 2010 con respecto a 2000, realizando las acciones que le sean asignadas dentro del
Plan de Seguridad Vial Municipal, en colaboracién con otras Areas del Ayuntamiento.

3.1. Decremento del nimero de victimas mortales.
3.2. Decremento de las intersecciones y zonas con mayor concentracion de accidentes.
3.3. Decremento del nimero de atropellos en relacion con la media del periodo 2003-2006.

4. Atender las demandas y requerimientos de la ciudadania, de la forma mas inmediata posible,
con correccion y amabilidad, saludando en la forma establecida al principio y al final de la
intervencion.

4.1. Grado de satisfaccion por el trato recibido.
4.2. Grado de conformidad con el servicio policial.
4.3. Grado de satisfaccion con el tiempo de solucién del problema.

5. Prestar un servicio agil y de calidad, adaptado a las demandas de la ciudadania y sometido a
sistemas de evaluacion de la calidad y de mejora continua.

5.1. Puntuacion obtenida en la autoevaluacion EFQM.
5.2. indice de evolucién del servicio policial.

6. Ser exigente en los procesos de formacién de sus agentes para que estos atiendan con las
debidas garantias cualquier intervencion policial, actualizando permanentemente sus conocimientos
e instruccion y estimulando sus mejores actitudes para el servicio.

6.1. Porcentaje de personas formadas al afio respecto al total de la plantilla.
6.2. Porcentaje de cursos de formacion especializada respecto al total de cursos impartidos.
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7. Contribuir a la mejora de la proteccion juridica de la ciudadania incrementando la
colaboracién con la Autoridad Judicial y el Ministerio Fiscal asumiendo nuevas funciones de policia
judicial en la investigacion de delitos y faltas.

7.1. Porcentaje de investigaciones en delitos por accidentes laborales en relacion con el
total de accidentes.

7.2. Porcentaje de investigaciones en delitos relacionados con violencia de género en
relacion con el total de casos de violencia.

7.3. Porcentaje de investigaciones en delitos relacionados con propiedad industrial e
intelectual en relacion con el total de delitos relacionados con propiedad industrial e
intelectual.

Prevenir los problemas de seguridad ciudadana y atender a las victimas

8. Velar por la proteccion y seguridad de los espacios publicos, especialmente en los lugares de
recreo, esparcimiento social y entornos escolares, evitando y corrigiendo aquellas acciones que
impidan su normal uso, mediante una mayor presencia policial.

8.1. Grado de seguridad diurno.

8.2. Grado de seguridad nocturno.

8.3. Incremento interanual del niumero de denuncias por droga en relaciéon a los
requerimientos.

8.4. Actuaciones en vigilancia de parques por la Unidad de Medio Ambiente y Escuadron.
8.5. Colegios con Camino Escolar Seguro.

8.6. Jornadas de alta visibilidad en parques.

9. Prevenir la aparicion de problemas de seguridad mediante sistemas de alerta y estudios sobre
las demandas y requerimientos ciudadanos.

9.1. Estudios del observatorio.
9.2. Porcentaje de distritos que tienen mapa de riesgos.
9.3. Porcentaje de distritos que tienen mapa de incidencias.

10. Establecer, antes de final del ano 201 |, Planes de Seguridad conjuntos con otros Cuerpos y
Fuerzas de Seguridad en todos los distritos de Madrid, adaptados a las necesidades de la ciudadania.

10.1. Porcentaje de distritos que tienen planes de seguridad.
10.2. Porcentaje de Planes revisados.
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I l. Atender las demandas urgentes en materia de seguridad, acudiendo al lugar de los hechos en 8
minutos desde su recepcion en Policia Municipal, movilizando los recursos necesarios y

ofreciendo informacion sobre los tramites que hay que seguir.
I'1.1. Tiempo medio de llegada al lugar de los hechos.

|2. Atender de forma personalizada y con personal especializado a las victimas de violencia
doméstica y de género, realizando el seguimiento del caso y poniéndoles en contacto con los

servicios juridicos, sanitarios y sociales que sean necesarios.

12.1. Grado de satisfaccion de la ciudadania con la policia en violencia doméstica y de

género.
12.2. Atestados policiales realizados en casos de violencia doméstica y de género.
12.3. Agentes que han sido formados en materia de violencia doméstica y de género.

Facilitar la convivencia vecinal y atender a los afectados

I3. Para los problemas de convivencia vecinal presentados en la Oficina de Atencion al Ciudadano
de la Policia Municipal de su Distrito, evaluar la demanda, visitar el lugar de la incidencia en los
primeros 5 dias y establecer el servicio policial mas oportuno, informando en un plazo de 30 dias
de la actuacion desarrollada y de los resultados obtenidos. Para las demandas realizadas
telefonicamente en cualquiera de las Oficinas de Atencion al Ciudadano de la Policia Municipal,
entrar en contacto en menos de 24 horas desde la recepcion de la demanda y realizar las acciones

anteriormente senaladas.

I3.1. Porcentaje de contactos realizados en 24 horas respecto a las solicitudes telefonicas
recibidas en las Oficinas de Atencion de la Policia Municipal.

13.2. Porcentaje de expedientes resueltos en un plazo menor o igual a 30 dias por las
Oficinas de Atencion de la Policia Municipal en relacion al nimero de expedientes abiertos.

I4. Facilitar el acceso de la ciudadania a la Policia Municipal, desplegando 21 Oficinas de Atencion
Moviles, situadas en los lugares de mayor afluencia de publico (mercadillos, areas comerciales y ejes

turisticos) y cuya ubicacién sera publicada periédicamente.
[4.1. Grado de cumplimiento de la planificacion de las Oficinas de Atencion méviles.

I5. Mantener reuniones periddicas con todas las asociaciones registradas en el Registro del Servicio
de Fomento del Asociacionismo, radicadas en cada uno de los Distritos de la Ciudad de Madrid,
siempre que ellas lo demanden y como minimo 2 veces al afio, para dar solucion a problemas

que les afecten.
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I5.1. Grado de satisfaccion de las asociaciones de vecinos con la Policia.
I5.2. Porcentaje de asociaciones registradas en el Registro del Servicio de Fomento del

Asociacionismo que han sido contactadas.

|6. Inspeccionar, al menos, una vez al afio, 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.

16.1. Grado de satisfaccion de la ciudadania con la Policia respecto a establecimientos

publicos de ocio.
16.2. Porcentaje de inspecciones realizadas en los locales LEPAR con respecto al total de

locales LEPAR.
16.3. Porcentaje de inspecciones en Terrazas y Veladores con respecto al total de Terrazas

y Veladores.
16.4. Porcentaje de mediciones con sonometro positivas respecto del niumero total de
mediciones con sonémetro realizadas en los ruidos molestos entre vecinos, bares y locales

de ocio.

I7. Prevenir la venta y consumo de alcohol y drogas, aumentando la vigilancia en espacios
publicos, con especial atencidn al entorno de los centros escolares e institutos y realizando, en su

caso, las acciones correctoras pertinentes.

[7.1. Intervenciones en consumo de drogas en via publica en relaciéon con el nimero de

demandas ciudadanas.
17.2. Grado de satisfaccion con la actuacién policial en parques publicos.
I7.3. Intervenciones en consumo de alcohol en via publica en relacion con el nimero de

demandas ciudadanas.
|7.4. Jornadas de alta visibilidad.

I8. Reducir la venta ambulante no autorizada, realizando acciones de prevencion.

18.1. Grado de satisfaccion de la ciudadania con la Policia en venta ambulante.
18.2. Intervenciones en venta ambulante en relacion con el nimero de demandas

ciudadanas.

Servicios especiales con gran afluencia de publico y auxilio a la ciudadania en caso de

incidencias o catastrofes.
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|9. Dar cobertura a los actos publicos y eventos de gran afluencia (deportivos, institucionales,
culturales, conciertos, etc.) garantizando la seguridad y minimizando las molestias de la
ciudadania en la celebracion de estos eventos, aumentando el grado de satisfaccion de la ciudadania

en relacion con ellos.

19.1. Eventos de gran afluencia en los que participa la Policia Municipal.

19.2. Porcentaje de eventos de gran afluencia en los que participa Policia Municipal en
relacién con los programados.

19.3. Quejas ciudadanas relativas a la competencia de Policia Municipal en relacion a las
consecuencias y efectos de los actos publicos y eventos de gran afluencia.

19.4. Propuestas de mejora elaboradas sobre la realizacion de eventos.

19.5. Grado de satisfaccion de la ciudadania con respecto a las consecuencias y efectos de

los actos publicos y eventos de gran afluencia.

20. 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, asegurar la zona, senalizar 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.

20.1. Tiempo medio entre la recepcion del aviso y la llegada al lugar del incidente en
situaciones de riesgo o prioridad alta (menor o igual a 8 minutos en el 80% de los casos).

20.2. Grado de satisfaccion con la Policia en caso de incidentes y sucesos en la via publica

Mejorar la seguridad vial y atender los accidentes de trafico

21. Realizar, al menos, 6 campanas de seguridad vial, cada una de ellas en dos periodos al afo,
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.

21.1. Campanas de seguridad vial.

22. Impartir anualmente formaciéon en materia de seguridad vial en centros sociales de barrio,
colegios, institutos y universidades, por Agentes de la Policia Municipal especializados, a los
colectivos con mayor riesgo, como mayores, jovenes y ninos, formando, como minimo, a 125.000

personas.

22.1. Personas formadas.
22.2. Horas de formacion.
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23. 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, garantizar la seguridad de la zona,
activar si fueran necesarios otros servicios para solventar la incidencia y realizar la investigacion del
mismo, confeccionando el atestado en un plazo maximo de 30 dias.

23.1. Tiempo medio entre la recepcién del aviso y la llegada al lugar del accidente (menor o
igual a 8 minutos en el 80% de los casos).
23.2. Tiempo medio de resolucién de expedientes con atestado.

24. Atender a cualquier persona involucrada en algin accidente de trafico y facilitar los tramites
para la formulacién de las denuncias en la Oficina de Atestados de la Policia Municipal, donde el
afectado podra realizar las gestiones pertinentes relativas a dicho accidente y recibir informacion
que necesite al respecto. En dicha oficina el tiempo medio de espera no superara, en la atencion
presencial, los 20 minutos.

24.1. Tiempo medio de espera en la Oficina de Atestados.
25. Ordenar y regular el trafico en aquellos puntos donde se detecten deficiencias y, en casos de
indisciplina vial, acudir al lugar de los hechos en un tiempo maximo de |5 minutos, llevar a
cabo las actuaciones policiales que procedan y requerir la intervencion, en caso necesario, de otros

servicios municipales.

25.1. Tiempo medio entre la recepcidn del aviso y la llegada al lugar del incidente en casos
de indisciplina vial (menor o igual a |5 minutos en el 80% de los casos).

Sugerencias y reclamaciones

26. Para las sugerencias presentadas en relacion a la creacion, ampliacion o mejora de los servicios
prestados por la Policia Municipal o para reclamar por retrasos, desatenciones o cualquier otra
anomalia en el funcionamiento de los mismos, presentadas por cualquiera de los canales
establecidos en el sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid, contestar
de forma adecuada, con la mayor celeridad posible, procurando que se lleve a cabo dentro de los
I5 dias habiles siguientes a la recepcion de la sugerencia o reclamacion. Dicho plazo de
contestacion no podra ser superior, en ningun caso, a dos meses.
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26.1. Sugerencias y Reclamaciones tramitadas.

26.2. Sugerencias y Reclamaciones contestadas en |5 dias habiles o menos, respecto del
total de Sugerencias y Reclamaciones en relacion al servicio prestado, al aio.

26.3. Sugerencias y Reclamaciones contestadas en mas de |5 dias habiles y menos de 52 dias
naturales, respecto del total de Sugerencias y Reclamaciones tramitadas en relacion al
servicios prestado, al afho.

27. Recepcionar las quejas presentadas en relacion a un supuesto comportamiento inadecuado de
algin miembro del Cuerpo de Policia Municipal por cualquiera de los canales establecidos en el
sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid, iniciando las diligencias
pertinentes y enviando una respuesta escrita sobre el resultado de la queja.

27.1. Investigaciones realizadas derivadas de una reclamacion.
27.2. Porcentaje de expedientes a los que se les ha enviado carta informativa sobre la
reclamacion.
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Servicios Sociales

Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria

Fecha de aprobacion: 10 de julio de 2008

Los objetivos del Servicio de 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 el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria ofrece 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 sillon, ...-).

En la prestacion de estos servicios la Direccion General de Mayores se compromete a:

I. Mantendra informadas del Servicio de Teleasistencia, a todas las personas mayores de 65 anos
que viven en Madrid, mediante la edicion anual de la “Agenda de los Mayores”, que se
distribuira gratuitamente cada ano en sus domicilios. La divulgacién se reforzara con participacion
en reuniones, ferias o jornadas de interés para el colectivo de mayores de 65 anos.

2. Las condiciones de concesion y prestacion del servicio seran idénticas en todos los Distritos
municipales, garantizandose la igualdad en su acceso, siempre en relacion con las caracteristicas y
necesidades del ciudadano y con su conformidad.

3. El servicio se prestara 24 horas al dia, los 365 dias del afho.
4. Estara garantizada la continuidad en la prestacion 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.

5. La instalacion del aparato de teleasistencia se hara en menos de 72 horas desde que el
usuario la solicita, siempre que el caso se considere prioritario.
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6. Cualquier llamada que el usuario/-a efectie desde su domicilio sera atendida en menos de 50
segundos.

7. Cuando la llamada del usuario/-a sea por un caso de necesidad, y siempre que éste/-a viva solo o
acompanado de una persona dependiente, una unidad movil se desplazara al domicilio para
acompanar al usuario/-a y asegurar la llegada, en su caso, de otros recursos necesarios para la
resolucion del problema. No se dispone de dato, pues el indicador se evalta en julio de 2009.

8. El correcto funcionamiento de todos los aparatos de teleasistencia se comprobara cada 15 dias
y las averias se repararan en 48 horas.

9. Cada usuario/a recibira al menos, dos llamadas de seguimiento al mes, a través de un
teleoperador con quien mantendra una relacion directa y personalizada.
Este compromiso ha sido modificado en la Evaluacion realizada en julio 2009.

9. Todos los usuarios recibiran informacion anual sobre los servicios de asesoramiento juridico,
economico, social y psicologico.

Este compromiso se ha incorporado tras la Evaluacién de la Carta de Servicios realizada en julio
2009.

10. Todo el personal que trabaja en el Servicio de Teleasistencia domiciliaria tendra la titulacion
exigida y recibira formacion especifica para las funciones que realiza. Las personas que acudan al
domicilio en caso de emergencias, tendran conocimientos en primeros auxilios. (Antes de la
Evaluacion realizada en julio de 2009, era el compromiso n.° 10).

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

13. El servicio se prestara de modo que los usuarios/-as estén satisfechos con el mismo, en un
grado de 8 o superior (en una escala de 0 a 10), al menos en el 80% de los casos.

14. Las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion a los servicios
prestados por el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria, se tramitaran y contestaran de forma
adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de
mejora del Servicio.
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Turismo

Del Area de Accion Turismo, el 26 de abril de 2007 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid
aprobo la Carta de Servicios de Atencion e Informacion Turistica. Como consecuencia de
los cambios que tuvieron lugar en los organos competentes en materia de Turismo tras la
aprobacion de la nueva estructura organizativa del Ayuntamiento en junio de 2007, el Patronato

de Turismo procedio a la revision de dicha Carta.

Carta de Servicios de Atencion e Informacion Turistica

Fecha de aprobacién: 26 de abril de 2007
Evaluacion 2008: 23 de junio de 2009

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.

Estos son: los servicios de atencidon presencial, no presencial y especializada, la autoconsulta, el
servicio “Madrid Vivo”, las visitas guiadas “Descubre Madrid” y la atencion 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. Estos compromisos y sus indicadores

correspondientes son:

) % de SAIT identificados y
I. Todos los SAIT estaran sefializados en dos idiomas

perfectamente identificados con la 100% 100% 100%
W . . . 100% -

I” de informacion y senalizados en

. - 80% -
el exterior en al menos dos idiomas
- " 60% -
(espanol e inglés).
40% A

20% A

Comp. 2007 2008
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2. Los SAIT permanentes estaran ubicados en

% de puntos ubicados en lugares . . . , .. .
estratégicos de interés turistico lugares estratégicos de interés turistico (bien
100% 100% 100% por encontrarse cercanos a puntos de llegada a la
100% ~ Ciudad o a infraestructura turistica de primer orden
80% 4 - o en puntos de gran transito), y de facil acceso en
transporte publico. Ademas se dara cobertura
60% 4
informativa a todas aquellas ferias, congresos,
40% 4 eventos y campanas especiales que se consideren de
20% 4 interés turistico o que por su importancia requieran
la participacion.
0% 4 P P
Comp. 2007 2008
Lineas de transporte publico que
Ferias y eventos asistidos por los llegan a los puntos de Informacion
SAIT Turistica
100 - 120 A 105 105

1004
804 -

80 A

604

604

404
404

204 204

O -
2007 2008 2007 2008

Personas atendidas
2.000.000 -
1.618.118
1.500.000 4 -~~~ -
1.146.060

1.000.000 4 - - [N

500.000 41 - - [N
O -

2007 2008

Personas atendidas por Punto de Informacion Turistica
2007 2008
Centro de Turismo de Madrid - Plaza Mayor 341.467 471.361
Centro de Turismo de Colén 152.150 174.444
PIT de Cibeles 87.126 101.871
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PIT de Callao 136.912 185.897
PIT de Paseo del Arte (Atocha) 69.262 125.658
PIT Aeropueto T4 54.124 98.393
SATE 10.166 10.572
Ferias y Eventos 294.853 374.862
TOTAL 1.146.060 1.618.118

El I'l de julio de 2008 se inaugurd la Unidad Mévil de Informacion Turistica que atendio

durante 2008 a 75.060 personas.

3. Los servicios de Atencion Presencial, Atencion No Presencial, Atencion Especializada,

Autoconsulta y Madrid Vivo abriran los 365 dias del afo con horario de trabajo ininterrumpido

de 09:30 a 20:30 horas (excepto causas de fuerza mayor ajenas al servicio). Ademas, existira una

web que cubrira las 24 horas del dia del servicio de informacion turistica.

366

Dias de apertura y horario
375 - 365
3004 -
2254 - -
150 4 - -
754
0
Comp.

2008

Visitas a la pagina web

www.esmadrid.es

5.000.000 -

3.750.000 1 - -

2.500.000 1 - -

1.250.000 4 - -

0 1

4.089.935

4.871.923

2008

4. Para su facil identificacion, los informadores turisticos que prestan los SAIT iran debidamente

uniformados de acuerdo a la normativa interna, prestando una imagen correcta y adecuada a la

representacion que ostentan. Ademas, iran identificados con una placa a la vista, que incluira

nombre, apellidos y los idiomas que hablan.

112

Informe CS 2008



ﬁ SRR Cbservatorio

% de informadores turisticos
uniformados e identificados

100% 100% 100%
100% -

80% - -
60% -
40% 4 -

20% q -

0% T
Comp. 2007 2008

5. La prestacion de los SAIT se realizara en, al menos, dos idiomas (espanol e inglés)
completandose con otros idiomas.

Informadores turisticos que hablan Informadores turisticos que hablan
espaiiol e inglés y un tercer idioma otro idioma adicional
150 1 131 100 -

BO - rrr e

2007 2008 2007 2008

4 idiomas: 20; 5 idiomas: 6; mas idiomas: |.

6. El Centro de Turismo pondra a disposicion del usuario el acceso gratuito a Internet, a través
de ordenadores de autoconsulta, con un tiempo de consulta maximo de |5 minutos y en funcién
de la disponibilidad de los mismos en cada momento. También pondra a disposicién la conexién
wifi, para los dispositivos portatiles de los usuarios.
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Ordenadores con acceso a Internet Usuarios que acceden a internet en
disponibles en el Centro de Turismo los ordenadores de autoconsulta

14.000 -
12.000 -
10.000 -
8.000 { - -
6.000 { - -
4.000 4
2.000 1 - -
0 -
2007 2008 2007 2008

7. Todos los SAIT ofreceran material y documentacion escrita que ayude al usuario a visitar la
Ciudad. Ademas, siempre que sea necesario para la resolucion de la consulta realizada, se facilitara
un mapa donde el informador indicara los puntos de interés solicitados.

% de consultas relativas a

Planos turisticos entregados . -
orientacion y entrega de planos

1.000.000 - 100% -
800.000 A L loc o o0 00000a50000000500000080000
600.000 60%d
400.000 4 - - P oo a 0o o000 00000000005000000
’ 27% 24%
0 1 0% -
2007 2008 2007 2008

% de publicaciones distribuidas

sobre las disponibles
100% 100%

Publicaciones turisticas disponibles

100%
80%
60%
40%

20%

0%
2007 2008 2007 2008
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8. Los SAIT permanentes dispondran de folletos y publicaciones para suministrar en, al menos
dos idiomas, espanol e inglés. Ademas, se facilitaran folletos en alguno de los idiomas de los
mercados emergentes, como son ruso, chino y japonés.

Publicaciones turisticas disponibles Publicaciones turisticas disponibles
en dos idiomas en cada idioma
20 - 100 -
o R R P E PP
60 -
404 -
20 -
0 -
2007 2008 2007 2008

Publicaciones turisticas disponibles en cada idioma
10 -
8 8
8 L I T = =T T e e e e I i e R I I I R
614 M B 5 5 5 5 5 5
4

4 Fapaae MY IO T 'O O 'Y 1 1I'TTTTT O UTTss

2 E e TSR R IR SRR e DR DR e

0 T T T T T T T T

Espafiol  Inglés  Francés Aleman Italiano Portugués Japonés  Chino Ruso

Personas atendidas

2.000.000 -

1.618.118

1.500.000 4 ==«
1.146.060

1.000.000 4 - - PN
500.000 4 - - PN -
O -
2007 2008
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9. Todas las preguntas y necesidades

informativas seran resueltas. Aquellas
demandas que no estén relacionadas con la
turistica se derivaran al  organismo
correspondiente, facilitando los datos basicos

contacto.

(bservatorio

% de preguntas resueltas

100% 100% 100%
100%

80% - -
60% - -

40% 4 -
20% 4 -

O% T T
Comp. 2007 2008

oferta

de

10. A lo largo del ano se realizaran todas las visitas guiadas que figuran en el programa publicado en
el folleto anual "Descubre Madrid". Asi mismo, se realizaran visitas especificas para las campanas de

Semana Santa, Verano y Navidad, que se notificaran oportunamente.

Tematica de visitas segin

programacion anual
75

2007 2008

Participantes en las visitas
programadas

30.000 -
25.000 A
20.000 1 -
15.000 1
10.000 14 - -
5.000 1 -

2007 2008

Campaiias del servicio
"Descubre Madrid"

50 -
E T R TR TP

2007 2008

Participantes en las campafas

15.000 -
12.500 -
10.000 -
7.500 -
5.000 -
2.500 A
0 -

2007 2008
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[1. El Servicio "Descubre Madrid" realizara visitas guiadas "a medida", de acuerdo con las
solicitudes de los usuarios y adaptadas a sus necesidades y en funcion de las posibilidades de su

realizacion.
Visitas realizadas "a medida" Participantes en las visitas
"a medida"

700 A 16.000 - 14.137
600 A 14.000 -
500 4 12.000 -
400 4 10.000 A
8.000 -
300 1 6.000 -
200 4 - - 4.000 -
100 A 2.000 A
0 4 0 4

2007 2008 2007 2008

[2. La informacion proporcionada sera fiable y se cotejara con las fuentes propias y emisoras de
informacion y de actualizacion constante. La satisfaccion de los usuarios por la informacion
recibida sera de al menos 8 sobre 10 de media.

%o de usuarios que valoran la
informacion facilitada >8

0,
100% B 87,60%

2007 2008

% de usuarios que valoran la

3. La informacion proporcionada por los relevancia y utilidad de la

informadores debera responder a la consulta informacién >8
realizada de forma exacta y relevante desde la 100% - 95,41% —

, (0]
primera vez que el usuario lo requiera. Para ello se 80% 4 - -
formularan todas aquellas preguntas necesarias para 0%

o4 -
poder determinar las necesidades planteadas. La
. ., . . 40% 4 - .
satisfaccion de los usuarios por la relevancia de la
. ., . , . 20% 4 - .
informacion proporcionada sera superior a 8 sobre ?
10 en el 80% de los casos. 0% -

2007 2008
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I4. El personal de los Servicios de Atencidn Presencial, No Presencial, y Especializada dispondran

de una titulacién minima (DEAT/TEAT o FPIl en Comercializacion e Informacion Turistica) y

hablara, como minimo, dos idiomas espanol e inglés. Asimismo, habra recibido formacion

complementaria sobre la Ciudad de Madrid, de al menos, 45 horas.

100% -

% de titulados en las materias
indicadas sobre el total
100% 100%

80% 4

60% 4

40% 4

20% 4

2007

2008

% de personas que han recibido la

formacion complementaria
100%

100%

100% -

80% 4

60% 4

40% 4

20% 4

0% -
2007

2008

I5. Se garantizara el acceso al Centro de Turismo y a sus servicios a personas con discapacidad

fisica o movilidad reducida, mediante: a) El acceso y la circulacion por todo el centro segin
criterios marcados por CEAPAT y PREDIF; b) Mostradores adaptados y con disponibilidad de
acceso a internet; c) Itinerarios de acceso adaptados en transporte publico y privado, ademas de

entorno mas inmediato peatonal.

Mostradores adaptados y con
conexion a Internet en el C.T. de
Madrid - Pza Mayor

2007

2008
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Lineas de autobuses publicos
adaptadas con parada cerca del C.T.
de Madrid - Pza Mayor

15 15

2007 2008

16. Se facilitara informacion especifica sobre la oferta
turistica de la Ciudad y su accesibilidad para personas

con discapacidad fisica y sensorial.

I7. Se realizaran visitas programadas y adaptadas para personas con discapacidad fisica visual,

auditiva y/o intelectual.

(bservatorio

Estaciones de metro adaptadas
cercanas al C.T. de Madrid - Pza
Mayor

5 -
4 s e e e s sssesessssssees s s e ...
3 e
2 S i T i e R e S R S I
1 1
1 -
0 -
2007 2008

% de personas con
discapacidad atendidas por el
Servicio de Atencion

10% - Especializado

L R R

1,45%
0,03%

0% __I

2007 2008

Visitas turisticas guiadas
adaptadas

100 -
80 -
60
404

204 -

2007 2008

Tematicas de visitas turisticas
adaptadas

2007 2008

119

Informe CS 2008



Visitas turisticas adaptadas y por
discapacidad

2.000 -

1.680

1.500 1 - -

1.000 4 - -

500 14 -

2007 2008

Cbservatorio
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Administracion de la Ciudad

Dentro de este Area de Accién, que, como ya se ha comentado, engloba aspectos relativos a
gestion economico financiera, gestion tributaria, gestion de recursos humanos e innovacion y
mejora, se han aprobado Cartas de Servicios en el ambito tributario, debido, en gran medida, a la
importancia que sobre la ciudadania tiene esta materia y con la finalidad de mejorar la
transparencia, claridad y comprensién de los procedimientos tributarios, asi como facilitar el deber
de los ciudadanos de cumplir con sus obligaciones fiscales y tributarias. Asimismo se han
aprobado dos Cartas de Servicios pertenecientes a la Direccion General de Estadistica, que son las
Cartas del Servicio de Padréon Municipal y la de Informacion Estadistica, ambas aprobadas el 26 de
diciembre de 2008.

Asi, la Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente fue aprobada en
2006 y revisada por segunda vez en 2009 y la Carta de Servicios de la Atencion Integral al
Contribuyente de la Agencia Tributaria de Madrid, fue aprobada el 4 de enero de 2007 y
revisada en diciembre de 2008

Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente

Fecha de aprobacion: 18 de mayo de 2006
Evaluacion 2008: | | de marzo de 2009

La Oficina del Defensor del Contribuyente (en adelante ODC) se crea con el doble objetivo de,
por un lado, mejorar la equidad y eficiencia del sistema tributario local dando amparo a situaciones
de desproteccidn 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.

La ODC elabora y aprueba su Carta de Servicios con el proposito de informar a la ciudadania
sobre el conjunto de servicios que la Oficina les ofrece, a la vez que evidencia su apuesta
permanente por la consecucion de mayores niveles de calidad en la prestacion de servicios
tributarios, asi como para la mejor defensa de los derechos y garantias de los contribuyentes.

La ODC 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, 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
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las recomendaciones que estime precisas para la mejor defensa de los derechos y garantias de los
contribuyentes en relacion 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 Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones copia de las quejas,
reclamaciones y sugerencias recibidas , asi como de las contestaciones dadas a las mismas; Yy
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.

Los compromisos de calidad y sus indicadores asociados, aprobados en el afo 2006 y
revisados por segunda vez en marzo de 2009, son:

Tiempo medio de envio del |. Agilidad en la recepcion de los escritos e inicio de
acuse de recibo e inicio de las las gestiones: en el plazo de las 24 horas siguientes a la
estiones pertinentes (horas y: . .
20 9 P ( ) recepcion del escrito de queja o 72 en el caso de que
P . S 24 24 24 la entrada del mismo se produzca en fin de semana o
204 dia festivo, la ODC enviara a la ciudadana/-o el acuse
154 de recibo del mismo e iniciara las gestiones
104 - pertinentes para aclarar todos los extremos de la
51 cuestion que haya motivado su planteamiento.
O T T T
Comp. 2006 2007 2008

2. Agilidad en la respuesta: la Oficina del
Def del C ib deri Tiempo medio de respuesta
efensor del Contribuyente, respondera (dias)
la totalidad de los escritos en un plazo
. . 50 -
medio de 31 dias. 39 28
B0 - e e S
31
304"
204 -
104 -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008
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3. Fiabilidad de la informacién propor-cionada en las Valoracién ciudadana de la
respuestas: en el 100% de las respuestas la totalidad fiabilidad de la respuesta
de los extremos planteados en la queja sera objeto de 10
un completo estudio antes de llevar a cabo su envio. sl & 833 810
6 - - [ =
4 - - |- o-e- - -
2 - - - -
O T T T
Comp. 2006 2007 2008
Valoracion ciudadana de la 4. Claridad de la respuesta: el lenguaje empleado en
claridad y comprension de la . i .
respuesta las contestaciones sera claro y comprensible para el
107 8 8,20 8,30 g reclamante, sin que ello suponga menoscabo de la
‘H B calidad técnica de las mismas. En toda contestacion, se
6 1 indicara al reclamante la posibilidad de solicitar todas
4 1 las aclaraciones posteriores a la misma que precise.
2
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008
5. Trato, atencion y asesoramiento adecuados: Valoracién ciudadana del trato
cualquiera que sea el medio a través del cual se y atencién recibida
contacte con la  Oficina del Defensor del 10 -
. ; . 8,50 8,42
Contribuyente, se atendera a la usuaria/-o de forma g - g :
clara y precisa, proporcionando un trato amable y ol . - -
cortés y ofreciendo una atencidn personalizada e 4
individualizada.
2 - -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008
SYR presentadas por los contribuyentes por los canales disponibles
100% -
BOY0 § -T2y = - = - m e m o n e
60% 1 M 2006
2007
409 1 - e 2008
20% 4 - O flgEIAR 000 C - I oooooooannocoooooc
2 3% 2% 2% l 2%  %2% 2949
0% - T - T = T — T T - — 1
SYR Teléfono Presencial Correo Internet Registro Fax
Postal
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SyR presentadas en 2006: 3.478

SyR presentadas en 2007: 3.087

Cbservatorio

SyR presentadas en 2008: 3.275

6. Propuestas de mejora de los servicios: la Oficina del Defensor del Contribuyente elaborara

anualmente propuestas dirigidas a la mejora en la prestacion de los servicios tributarios y

propuestas dirigidas a su mejor organizacion interna.

Propuestas dirigidas a mejorar la
prestacion de los servicios

2006 2007 2008

Propuestas dirigidas a mejorar la
organizacion interna

7. Satisfaccion con el servicio: el grado de satisfaccion

que la Oficina del Defensor del Contribuyente, espera

se conceda a los servicios prestados se cifra en una

nota de 8 en una escalade | a 10.

20 -
T T LR
TV R R g
5
54----- 3 - -
.. - |
2006 2007 2008
Valoracion ciudadana del
servicio prestado
10 - 9
8,16 8,11
8 -
6 -
4 -
2 -
0 T T T
Comp. 2006 2007 2008

Carta de Servicios de la Atencion Integral al Contribuyente

Fecha de aprobacion: 4 de enero de 2007

Fecha de la ultima evaluacién: |13 de diciembre de 2008

La Agencia Tributaria Madrid es el Organismo Autonomo 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, telefonico o internet) se trabaja para que el

contribuyente pueda acceder a la misma informacion y a los mismos tramites administrativos; e

integral porque en sus nuevas oficinas de atencion se ofrecen al contribuyente tanto servicios de
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informacion y recepcion de sugerencias y reclamaciones, como asistencia para el cumplimiento de
las obligaciones tributarias y la realizacion de tramites administrativos.

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 (informacién y asistencia sobre tributos municipales; entrega de impresos tributarios;
gestiones y tramites; expedicion de documentos sobre situacion tributaria, notas informativas,
copias y certificados catastrales; recepcién 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 Atencion presencial (Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente), los
referidos a la atencion telematica (www.munimadrid.es) y los referidos a la atencion telefénica
(Teléfono 010 Linea Madrid).

En la dltima evaluacion realizada se ha actualizado el contenido de la Carta de Servicios y revisado
sus compromisos e indicadores, por lo que su numeracion ha variado.

Atencion presencial: Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente

l. Las Oficinas de Atencidn Integral al Contribuyente se comprometen a prestar un servicio
global de calidad, logrando que mas del 85% de los usuarios estén satisfechos con el servicio
recibido y valoren dicha satisfaccion, en una escala de 0 a 10, con una puntuacién superior a 8
puntos. Periddicamente se realizaran encuestas a los usuarios para medir el grado de satisfaccion
con los servicios recibidos en las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente.

Compromiso e indicador nuevos para 2008.

% de usuarios satisfechos con el Valoracién de la satisfaccion global
funcionamiento de las OAICs sobre el funcionamiento de las
OAICs
% - 92,60% -
100% 85,00% 10 8,51
8,5 8,44
80% - 8
60% - 6
40% - 4 4
20% - 2 4
0% T 0 T T
Comp. 2008 2008 Comp. 2007 2007 2008
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2. A
debidamente cualificado en las Oficinas

través de un personal
de Atencion Integral al Contribuyente se
prestara un servicio eficaz, suministrando
informacion correcta y actualizada vy
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 vy

comprensible, 'y garantizando  una
atencion personal y una respuesta segura

a las consultas realizadas.

En la encuestas perioddicas que se realicen el nivel de satisfaccion medio de los usuarios, medido en

(bservatorio

Horas de formacion a los empleados

100 -~

Comp. 2007 Comp. 2008
2007 2008

una escala de 0 a 10, debera ser superior a 8,25 puntos.

% de usuarios satisfechos con la
informacion recibida

100% - 91,10%

87,80%

80% - -

60% 1 - -

40% 1

20% 4 - -

0% T
Comp. 2007 2007 2008

Valoracion ciudadana de la
preparacion del personal

8,71 8,74

Comp. 2007 2007 2008

Valoracion ciudadana del trato del
personal

8,76

Comp. 2007 2007 2008

% de usuarios satisfechos con el
trato recibido

100% - 95,05% 92,35%
80% A
60% 4 - -
40% 4 - -

20% 4 - -

0%

Comp. 2007 2007 2008
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3. El tiempo medio de espera en todas las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente no
superara los 8,30 minutos. En las encuestas periddicas que se realicen el nivel de satisfaccion
medio de los usuarios, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 8,25 puntos.

Tiempo medio de espera (minutos) Valoracion ciudadana del tiempo de
espera para ser atendido

10,00 A 9 8 8,55 8,65

8:36

8,004 -
6,00 -
4,004 -

2,004 -

0,00 T
Comp. 2007 2007 2008 Comp. 2007 2007 2008

4. Para lograr una atencion aun mas
Valoracién ciudadana del servicio de

pronta y eficaz, se recomienda la cita previa

utilizacion del sistema de cita previa.
Los contribuyentes que soliciten este 8 8.34 8,49
servicio, 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

4:30 minutos. Comp. 2007 2007 2008

En las encuestas periodicas que se realicen el nivel de satisfaccion medio de los usuarios del
sistema de cita previa, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 8 puntos.

% de citas previas concedidas en Tiempo medio de espera para ser
plazo maximo de 4 dias laborables atendido en la cita (minutos)
100% 0 100%
100% 1 ° 100% 10 -
80% 4 - - 3 B TP
60% o - - 64----- R R T
3:56
40%"' 4' . """'2:5'7'""
L L T B
0% . 0 . .
Comp. 2007 2007 2008 Comp. 2007 2007 2008
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5. En las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente, el tiempo de atencién efectiva sera el

necesario para facilitar la informacién o resolver el tramite requeridos por el contribuyente.

El nivel de satisfaccion medio de los usuarios, medido en una escala de 0 a |10, debera ser superior

a 8 puntos, y ademas el tramite solicitado debera resolverse de manera integra al menos a un 85%

de los usuarios.

Valoracion ciudadana del tiempo
empleado en informar o resolver

9,01

8,58

Comp. 2007 2007 2008

100% A

80% 4 - -

60% 4 - -

40% 4

20% 4 - -

0% T

% de usuarios que han resuelto de

forma integra el tramite

91,70%

85%

Comp. 2007 2007

85,75%

2008

6. Las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente
dispondran de instalaciones adecuadas al servicio
que se presta en ellas (tamano, sefalizacion exterior
e interior, orden, limpieza, confort, etc.); sin barreras
arquitecténicas y con un equipamiento apropiado,
moderno y funcional que garantice la intimidad y
confidencialidad en la atencion que se dispensa al
contribuyente.

Periodicamente se realizaran encuestas entre los

usuarios para conocer su opinion sobre las

instalaciones y detectar posibles aspectos susceptibles
de mejora. El 85% de los usuarios estara satisfecho

con las instalaciones y su nivel de satisfaccion medio , medido en una escala de 0 a 10, debera

superior a 8,5 puntos.

Valoracidon ciudadana de los
elementos tangibles
10 A

8,5 8,71

8 - o

6 o

4 .

2 4 -

0 T

Compr. 2007 2007

8,63

2008

ser
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% de usuarios satisfechos con las
instalaciones

95,93%

91,40%

04 =
100% T
80% 4
60% 4
40% 1

20% 4 - -

0% T

Instalaciones que cumplen criterios
de habitabilidad y confort

100% establecidos
0

100% A
80% 4 - -
60% 4 - -
40% 4 - -

20% 4 - -

0% T

Comp. 2007 2007 2008 Comp. 2007 2007 2008
Atencion telematica: www.munimadrid.es
7. Se incrementara anualmente y,
. , , Incremento de las gestiones tributarias
en su caso, se mejorara el nimero realizables a través de la web
de servicios tributarios
676.871
(informacién y gestiones)
. . 600.000 4 --==--==--memmmenaa
disponibles en la web
www.munimadrid.es
400.0004 -~ - - -
213.667
200.000 4 - -
0

Comp. 2007 Comp. 2008

8. Se prestara un servicio de calidad, con una informacién actualizada a disposicion de los

contribuyentes en la web www.munimadrid.es. En las encuestas periddicas realizadas para medir el

grado de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio prestado por munimadrid.es, el nivel de

satisfaccion medio de los usuarios del Portal del Contribuyente, medido en una escala de 0 a 10,

debera ser superior a 7 puntos.

Indicador asociado: Indice de valoracion del portal del contribuyente.

Compromiso nuevo para 2009.

Atencion telefonica: Teléfono 010 Linea Madrid

( Compromisos recogidos en la Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid)
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9. Al menos el 85% de las llamadas realizadas se atenderan en el primer intento, sin necesidad de

volver a marcar.

% de llamadas atendidas sobre las
recibidas en el Tfno. 010
100% A — 86,80% 88,70% 89,60%

80% - -

60% -

40% 4 -

20% A

O% T T T

Comp. 2006 2007 2008

0. Aquellas llamadas que no se % de llamadas rechazadas por
uedan atender de forma inmediata saturacion sobre el total de intentos
P de llamada
(por el grado de saturacion de las
, . - 50% -
lineas y la disponibilidad de los ’
. . ~ o
agentes), el sistema dara senal de ’
: 30%  ~25%- < x - - s e
comunicando de manera que la 20%  20%
0p -4 - - e e e - - s - - % == === === ======
llamada no suponga coste alguno para 20% 10,17% 11,40%
el usuario. %1 = . .L
0% T T T T
Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007

Porcentaje de usuarios I'1. Una vez que la llamada entra en el sistema
satisfechos con el tiempo de o . .
al menos un 80% de los usuarios estaran
espera del Tfno. 010
100% - o5 05 9200% 89,506 9L,5% satisfechos con el tiempo de espera en ser
80,000 atendidos.
80% 4 - --- ---NN---
60% - - - - -
40% - - - - -
20% - - - - -
0% . . T
Comp. 2006 Comp. 2007 2008
2006 2007
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2. En aquellos casos en los que no se
Porcentaje de llamadas diferidas

ueda roporcionar la informacion _
P prop respondidas en menos de 48 horas

solicitada  inmediatamente, ésta se

facilitara en un plazo inferior a 48 horas, 100% 100% 100% 100% 100%
6

respondiendo al ciudadano telefénica-
80% 4 -

mente.

60% 4 -

40% 4

20% 4 -

0% T T
Comp. 2006 2007 2008

I3. Compromiso relativo a la tramitacion de Sugerencias y Reclamaciones:

La Oficina del Defensor del Contribuyente tiene aprobada su Carta de Servicios, para ver sus
compromisos de calidad relativo a Sugerencias y Reclamaciones y sus indicadores asociados,
consultar la Carta de Servicios de la Oficina del Defensor del Contribuyente.

Carta de Servicios de la Oficina del Padron Municipal de Habitantes

Fecha de aprobacion: 26 de diciembre de 2008

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 Padron 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. EI 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), reduccion de tarifa telefonica y de suministro eléctrico,
residencias de tercera edad, reduccién de tasas en polideportivos municipales, ayudas por
desempleo, asistencia sanitaria, ayudas por natalidad, etc.
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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.

La Carta de Servicios del Padrén Municipal de Habitantes detalla los servicios ofrecidos, los
compromisos de calidad que asume con la ciudadania asi como sus indicadores asociados, los
derechos y responsabilidades del ciudadano y los mecanismos de participacion.

Los compromisos establecidos en la Carta de Servicios del Padron Municipal de Habitantes, son
los siguientes:

I. Disponer de unas instalaciones para atencion al publico en la Direccion General de
Estadistica, adecuadas al servicio que se presta, de caracter funcional, confortable y sin
barreras arquitecténicas, de forma que el 90% de los/-as usuarios/-as estén satisfechos con las
instalaciones. Periodicamente se realizaran encuestas de satisfaccion entre los/-as usuarios/-as
que acudan a la Direccién General de Estadistica.

Indicadores asociados:
I.1. Porcentaje de usuarios/-as satisfechos/-as con las instalaciones.
|.2. Valoracion ciudadana de las instalaciones.

2. Atender a los/-as usuarios/-as con un personal debidamente cualificado, garantizando una
atencion eficaz y personalizada con un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

Indicadores asociados:
2.1. Porcentaje de usuarios/-as satisfechos/-as con el trato recibido.
2.2. Quejas y reclamaciones por el trato recibido.
2.3. Horas de formacion continua al aho del personal del Servicio.

3. Garantizar la intimidad y confidencialidad de los datos personales de los vecinos con
estricto cumplimiento de la normativa de proteccion de datos personales. En situaciones de
especial riesgo se adoptaran ademas medidas extraordinarias.

Indicadores asociados:
3.1. Quejas y reclamaciones sobre la confidencialidad y la proteccién de datos.
3.2. Solicitudes de especial riesgo atendidas.

4. Actualizar permanentemente los datos del Padron de Habitantes: altas, bajas, cambios de
domicilio y modificacion de datos personales. Las actualizaciones solicitadas por los vecinos se
realizaran de forma inmediata en un 90% de los casos.
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Indicadores asociados:

4.1. Quejas y reclamaciones sobre la actualizacion del Padrén de Habitantes.

4.2. Porcentaje de variaciones del Padron de Habitantes actualizadas en el momento de la
solicitud.

Utilizar las nuevas tecnologias para facilitar el acceso de los vecinos a través de Internet,
aumentando anualmente el numero de gestiones relativas al padréon que se realizan a través de
la pagina web.

Indicadores asociados:
5.1. Incremento anual de las gestiones padronales realizadas a través de la pagina web.
5.2. Gestiones y consultas realizadas a través de Internet.

Facilitar en el momento los volantes de empadronamiento acreditativos de la residencia de
los vecinos que se soliciten en las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid y a través
de Internet con firma electronica. Los solicitados al Teléfono 010 Linea Madrid y a través de
Internet sin firma electrénica, se remitiran por correo de modo que se reciban en un plazo
medio de 10 dias desde su solicitud.

Indicadores asociados:

6.1. Quejas y reclamaciones sobre el plazo de recepcién por correo de los volantes de
empadronamiento.

6.2. Quejas y reclamaciones sobre el servicio de expedicion de volantes de
empadronamiento.

Ampliar la colaboracion con otras Administraciones mediante la firma de acuerdos y
convenios, para facilitar el domicilio de los vecinos, evitando tramites y desplazamientos.

Indicador asociado:
7.1. Incremento de datos intercambiados.

Facilitar el derecho al voto de los vecinos, informando siempre que se produzca un cambio
de colegio electoral, facilitando informacion sobre inclusion en el Censo Electoral y agilizando
la tramitacion de las reclamaciones que procedan.

Indicadores asociados:
8.1. Quejas y reclamaciones sobre los procesos electorales.
8.2. Plazo de tramitacion de reclamaciones al Censo Electoral.
8.3. Cartas informativas sobre cambio de colegio electoral
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9. Establecer un servicio presencial, telefonico y por Internet, durante toda la jornada electoral
en horario continuo de 8 a 20 horas, para informar a los electores, atender de forma
inmediata sus reclamaciones y resolver las incidencias de competencia municipal.

Indicadores asociados:
9.1. Satisfaccion del electorado con la accesibilidad al servicio.
9.2. Personas atendidas por los distintos medios.

10. Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en
relaciéon a los servicios prestados por el Servicio de Padron de Habitantes, contestarlas de
forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones
de mejora del Servicio.

Indicadores asociados:

10.1. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion al Servicio de
Padron de Habitantes.

10.2. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de Padron de
Habitantes contestadas en |5 dias o menos.

10.3. Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de Padron de
Habitantes contestadas entre |16 dias y 3 meses.

Carta de Servicios de Informacion Estadistica de la Ciudad de Madrid

Fecha de aprobacion: 26 de diciembre de 2008

El objetivo del Servicio de Informacion Estadistica es la elaboracién y difusién de informacion
estadistica relativa a la Ciudad de Madrid, poniendo a disposicion de los ciudadanos, empresas,
instituciones y estudiosos de la realidad madrileha, datos referidos a la Ciudad de Madrid que
permitan un mayor conocimiento del entorno en que desarrollan sus actividades los ciudadanos
madrilenos en sus distintas facetas: medioambiente, trabajo, transporte, demografia,
comunicaciones, educacion, actividad econdmica ...

Para ello recaba informacion de los distintos servicios municipales asi como de numerosos
organismos publicos y privados, y presenta los datos de la Ciudad y de sus Distritos y Barrios,
cuando es posible, de forma accesible para permitir a los usuarios no sélo disponer de una
informacion general sobre la poblacién, la sociedad y la economia madrilefa, sino ademas
profundizar mediante estudios mas detallados a partir de los datos ofrecidos.
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|. Disponer de unas instalaciones adecuadas al servicio que se presta, de caracter funcional,
confortable y sin barreras arquitectonicas, de forma que el 90% de los usuarios estén
satisfechos con ellas. Periddicamente se realizaran encuestas de satisfaccion entre los usuarios

que acudan a la Direccion General de Estadistica.

Indicadores asociados:
= Porcentaje de usuarios satisfechos con las instalaciones.
=  Valoracién ciudadana de las instalaciones.

2. Atender a los usuarios con un personal eficaz, debidamente cualificado, garantizando una
atencion personalizada con un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y

comprensible.

Indicadores asociados:
= Porcentaje de usuarios satisfechos con el trato recibido.
- Quejas y reclamaciones por 1.000 usuarios, por el trato recibido.

- Horas de formacién continda al afo del personal del Servicio.
3. Adoptar medidas para el cumplimiento y aplicacion del secreto estadistico.

Indicador asociado:
* Quejas y reclamaciones relacionadas con la normativa del secreto estadistico por

1.000 usuarios.

4. Responder de forma individualizada todas las demandas de informacion estadistica, facilitando
los datos en el plazo maximo de 24 horas (en dias habiles) cuando se disponga de ellos y en

un plazo medio de |0 dias, cuando requieran una elaboracién especifica.

Indicadores asociados:
* Quejas y reclamaciones por el tiempo de respuesta en las demandas de informacién

estadistica
* Plazo medio de entrega de la informacién estadistica

5. Actualizar permanentemente los datos estadisticos existentes, garantizando su continuidad,
poniéndolos a disposicion de los interesados a través de nuestra pagina web.

Indicadores asociados:
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= Tablas estadisticas actualizadas.
* Plazo medio de actualizacién de datos desde la recepcion de la informacion original.

Facilitar el acceso a los datos estadisticos a través de la pagina web, de forma que en el 80%
de los casos el usuario pueda obtener y elaborar las tablas de su interés.

Indicadores asociados:
= Consultas realizadas al Banco de Datos de la pagina web.
= Consultas realizadas al Servicio de Informacion Estadistica por otros canales.

Asegurar una informacién que garantice la calidad y fiabilidad de los datos utilizando
métodos de revision y contraste con otras fuentes.

Indicador asociado:
* Quejas y reclamaciones sobre la fiabilidad de los datos.

Atender todas las demandas de informacion estadistica y en caso de no disponer de la misma,
informar y orientar sobre la existencia de otras fuentes estadisticas.

Indicador asociado:
= Porcentaje de usuarios satisfechos con la informacion proporcionada por el Servicio de
Informacion Estadistica.

Recibir y tramitar las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacion 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.

Indicadores asociados:

* Porcentaje de sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion al Servicio de
Informacion Estadistica.

» Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de Informacion
Estadistica contestadas en |5 dias o menos.

* Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de Informacion
Estadistica contestadas entre |6 dias y 3 meses.
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ANEXO

Se recogen a continuacion datos pendientes o provisionales del Informe 2008 de evaluacion
global del Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid de junio de
2009.

Tabla pag. 4y ss

Evaluacion
A bacié
probacion 2008
Bomberos 13/07/2006 |7 agosto 2009
Fomento del Asociacionismo 20/07/2006 | 21 agosto 2009

Pag.
Carta de Servicios de Bomberos
Fecha Aprobacion: 13 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2008: 21 de agosto de 2009

Pag.
Carta de Servicios de Fomento del Asociacionismo
Fecha Aprobacion: 20 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2008: |7 de agosto de 2009
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