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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

N° de requerimientos atendidos (accidentes e incidentes) por el Cuerpo de
Agentes de Movilidad. 429 454 652 21.341
Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Porcentaje de requerimientos atendidos (accidentes e incidentes) por el
Cuerpo de Agentes de Movilidad. - - - -
Indicador nuevo Evaluacion 2012

Tiempo medio de llegada al lugar del siniestro o del incidente desde que

tengan conocimiento los Agentes de Movilidad. ey 00:00 Lo 0:14

Compromiso 08.- 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 (entorno de colegios, zonas de alta
ocupacion peatonal, etc.), actuando sobre las mismas en el menor tiempo posible y participando en todas aquellas
campaiias de seguridad vial de ambito nacional o municipal.

Campafias de seguridad vial en las que participa el Cuerpo de
Agentes de Movilidad.

Radares situados por los Agentes de Movilidad en lugares de alta
siniestralidad o de importancia para la seguridad vial y de alta ocupacion - - - 264
peatonal (entorno de colegios, etc.).

Compromiso 09.- Velar por la calidad, seguridad y movilidad del transporte, mediante la adecuada vigilancia de la
red basica del transporte. 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.

Denuncias a vehiculos por los Agentes de Movilidad por circular o
estacionar en carriles o paradas destinadas al transporte. 5.911 2.269 3.564 .4.645
ESTANDAR 5.800

Denuncias a vehiculos por los Agentes de Movilidad por estacionar en

espacios destinados a la carga y descarga. ESTANDAR 20.000 He-giare 9.268 e @ 13718

Vigilancia de los lugares de alta incidencia de la red basica del
transporte EMT por el servicio de Agentes de Movilidad D.N.C. D.N.C. D.N.C 100
porcentaje de actividad sobre lo conocido.

Compromiso 10.- Utilizar las nuevas tecnologias en el desarrollo de su trabajo, consiguiendo una mayor agilidad
en intervencién y tramitaciéon, una mayor seguridad juridica y una mejora de la calidad del servicio.

Tiempo de contestacion en las solicitudes ciudadanas de
informes sobre accidentes e incidentes en via publica. Indicador = - = -
Indicador nuevo Evaluacion 2012

Tiempo de contestacion a recursos y escritos de reclamacion por
denuncias de tréafico. Indicador nuevo Evaluacion 2012

Mantenimiento del parque tecnolégico y de aplicaciones informaticas de
gestion por el servicio de Agentes de Movilidad. D.N.C. D.N.C. D.N.C. 100
Indicador eliminado Evaluacién 2012

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

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas
a los servicios prestados por los Agentes de Movilidad.

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los Agentes de Movilidad contestadas dentro de los 15 dias
héabiles siguientes a su presentacion.

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias

y Reclamaciones

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Cuerpo de
Agentes de Movilidad contestadas en 15 dias 0 menos.

Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Cuerpo de Agentes
de Movilidad contestadas entre 16 dias y 3 meses.

Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por los Agentes de Movilidad, contestadas en
un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion.
Indicador nuevo ras la aprobacion de la CS de Sugerencias 'y
Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por los Agentes de
Movilidad. Indicador nuevo Evaluaciéon 2012

2009

157

D.N.C.

52

48

2010 2011 2012

149 161 155

D.N.C. D.N.C. D.N.C.

44 37,89 55,48

56 62,11 44,52

- = D.N.C.

- = D.N.C.
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Relacion con la Ciudadania

La especial incidencia que el Area de Accion “Relacion con la Ciudadania” y sus dos subireas la Participacion
Ciudadana y la Atencion al Ciudadano tienen en la ciudadania, hacen que sean cuatro 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, la Carta de Servicios
de las OACs - Linea Madrid aprobada el 24 de mayo de 2007, y la Carta de Servicios del Portal Web
Municipal -Linea Madrid, aprobada en septiembre de 2010, y la Carta de Servicios de Sugerencias y
Reclamaciones aprobada en mayo de 2012.

Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid

Fecha Aprobacion: 18 de mayo de 2006
Fecha Evaluacion 2012: 15 de abril de 2013

El Ayuntamiento de Madrid comprometido con la calidad de sus servicios de atencion al ciudadano no sélo crea Linea
Madrid sino que ademas aprueba ya en 2006 la Carta de Servicios del Teléfono 010 Linea Madrid. Esta carta ha sido
evaluada en tres ocasiones.

Los servicios prestados por el Teléfono 010 Linea Madrid son: suministrar informacién del Ayuntamiento y de
la Ciudad de Madrid y realizar ciertas gestiones y tramites municipales (sobre padrén, tributos municipales, mobiliario
urbano, reclamaciones ante la Oficina de Informacién al Consumidor; sugerencias y reclamaciones;...). En la prestacion
de estos servicios se ha fijado los siguientes compromisos de calidad:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- El personal de atencion telefénica prestara un servicio eficaz, suministrando informacién
correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los usuarios, de manera que se alcance un nivel de
satisfaccion superior al 93%.

Porcentaje de respuestas positivas y mejorables facilitadas por el

Teléfono 010, 94,20 96,70 98,20 97,78

Porcentaje de usuarios que cons_lfieran _utll la |nformaC|qn recibida 94 95.80 96,60 952
/ gestion realizada por el Teléfono 010.

Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio prestgdo por el 96.70 97.90 95,50 936
Teléfono 010.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la informacion facilitada por el 95,50 96,30 96,80 93.8

Teléfono 010.

Compromiso 02.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitara en un plazo inferior a 48 horas, respondiendo al ciudadano telefonicamente.

Porcentaje de llamadas diferidas respondidas en menos de 48

G
horas por el Teléfono 010. ESTANDAR 98 20:60 100 A @512

Compromiso 03.- Se atendera al usuario utilizando un lenguaje claro y comprensible y proporcionando un trato
amable y cortés, logrando que el 93% de los usuarios estén satisfechos con el trato recibido y que la valoracién del
parametro comunicacion del personal de atencion telefonica sea igual o superior a 4 en una escala de 0 a 5.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Elaboracién de un informe anual sobre las necesidades formativas de las
entidades ciudadanas inscritas en el Registro Municipal. D.N.C. D.N.C. 1 ﬂo

Indicador eliminado Evaluacion 2012.ESTANDAR 1

Porcentaje de actividades formativas ofertadas que responden a las
necesidades detectadas a través del estudio de necesidades formativas
elaborado anualmente.

Indicador nuevo Evaluacién 2012.

Compromiso 12.- Informar con una antelacion minima de quince dias, mediante correo postal y/o electrdonico y
publicacion en la pagina web www.madridparticipa.es a todas las Entidades inscritas en el Registro de Entidades
Ciudadanas del Ayuntamiento sobre cada una de las acciones formativas que organiza a lo largo del afio el
Ayuntamiento de Madrid para las Entidades Ciudadanas. Asimismo, se recordara el inicio del curso con tres dias
de antelacion.

Porcentaje de Entidades Ciudadanas informadas de las acciones

formativas organizadas por el Ayuntamiento de Madrid. 1D 100 1o 100

Porcentaje de entidades ciudadanas seleccionadas que reciben el
recordatorio en plazo. - - - -
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso |3.- Impartir a lo largo del afio, al menos, quince acciones formativas a las Entidades Ciudadanas
inscritas en el Registro Municipal, consiguiendo un grado de satisfaccion global por el servicio recibido de, al
menos, 7,5 puntos en una escala de 0 a 10 sobre el total de cuestionarios recibidos.

Acciones formativas impartidas a las Entidades Ciudadanas por el Servicio

de Fomento del Asociacionismo. 2 13 1 23

Satisfaccion media de las entidades asistentes con las acciones

; . 7,60 7,34 7,59 8,14
formativas realizadas

Compromiso |4.- Ofertar, al menos, 500 plazas anuales para la formacion de Entidades Ciudadanas inscritas en el
Registro Municipal.

Plazas ofertadas por el Ayuntamiento de Madrid para la formacion de

Entidades Ciudadanas. 299 452 660 760

Compromiso 15.- Organizar, a lo largo del afio, y previa demanda de las Entidades, Distritos y Areas de Gobierno,
al menos, una actuacion para promover el encuentro entre las Entidades Ciudadanas y fomentar el
asociacionismo entre la ciudadania.

Actividades de encuentro entre Entidades Ciudadanas organizadas por el

Ayuntamiento de Madrid. ESTANDAR 1 z L Y @o

Compromiso 16.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacién. Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
Servicios de Fomento del Asociacionismo. 8 9 26 3

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los Servicios de
Fomento del Asociacionismo contestadas dentro de los 15 dias habiles 60 66,67 92,31 100
siguientes a su presentacion.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de
Fomento del Asociacionismo contestadas entre 16 dias y 3 meses.
Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

40 9 7,69

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los Servicios de

Fomento del Asociacionismo contestadas en un plazo menor o igual a 30
dias desde su presentacion. - - - 100

Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los Servicios de Fomento del Asociacionismo.
Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Carta de Servicios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano Linea Madrid (OAC:s)

Fecha Aprobacion: 24 de mayo de 2007
Fecha Evaluacion 2012: 30 de abril de 2013

La Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano presta, entre otros, el servicio de atencion al ciudadano en
las Oficinas de Atencion al Ciudadano Linea Madrid.

Estas Oficinas ofrecen a los ciudadanos un amplio abanico de servicios, entre ellos: m suministrar informacion general
e informacion urbanistica, m facilitar impresos, m realizar funciones de registro, m facilitar la firma electrénica, m recibir
sugerencias y reclamaciones, m concertar cita previa m y gestiones y tramites municipales, en materias diversas tales
como Padrén de Habitantes, Censo electoral, diversos impuestos y tasas municipales, estacionamiento regulado, ....
Con caracter anual se realiza un estudio para medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
recibidos en las OACs; dicho estudio sirve asimismo para evaluar el cumplimiento de los compromisos adquiridos.

Los compromisos y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- 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 que la valoracion de los
usuarios con las Oficinas de Atencion al Ciudadano, sea igual o superior a 7,50 puntos, en una escala de 0 a 10.Con
caracter anual se realizara un estudio para medir el grado de satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
recibidos en las Oficinas de Atencién al Ciudadano; dicho estudio servira asimismo para evaluar el cumplimiento
de los compromisos adquiridos.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Satisfaccion de los usuarios con las OACs de Linea Madrid.
Este indicador ha modificado su redaccién consecuencia Evaluaciéon 2012 e 8,86 2 8.74
Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio recibido en las
OACs de Linea Madrid. - - - -

Indicador nuevo Evaluacién 2012.

Compromiso 02.- Las Oficinas de Atencidn al Ciudadano Linea Madrid contaran con unas instalaciones adecuadas
al servicio que se presta, sin barreras arquitectonicas para su acceso en ninguna de ellas y con un alto grado de
funcionalidad, confort, orden y limpieza. En la valoracion dada por parte de los usuarios, el nivel de satisfacciéon
media, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 7,5 puntos.

Satisfaccién de los usuarios con el orden y limpieza de las las OACs de

Linea Madrid. 8,71 8,99 8,87 8,62

Compromiso 03.- 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 satisfaccién media, medido en una escala de 0 a 10 debera ser superior a 7,5 puntos.

Satisfaccion de los usuarios con el sistema de gestion del tiempo

de espera de las OACs de Linea Madrid. ehet 8.97 e 8.47

Compromiso 04.- En todas las Oficinas de Linea Madrid se contara con un personal altamente 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.

Satisfaccion de los usuarios con la cualificacion y profesionalidad del

personal de las OACs de Linea Madrid. e 9,09 els 8,79

Compromiso 05.- En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se impartira un tiempo medio de formacion a todo su
personal, de al menos, 25 horas anuales.

Horas de formacion del personal de las OACs Linea Madrid. 24,10 48,46 80,18 127,9

Compromiso.- 06.- El personal de Linea Madrid prestara su servicio dispensando un trato amable y cortés. En la
valoraciéon 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.

Satisfaccién de los usuarios con la amabilidad y trato en las

OACs de Linea Madrid. 8,85 9.14 8,97 8,86

Compromiso 07.- El personal de las Oficinas atendera a los ciudadanos con un lenguaje claro, comprensible y con
gran capacidad de didlogo y comunicacion. 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.

Satisfaccién de los usuarios con la capacidad de didlogo y

comunicacion en las OACs de Linea Madrid. 8,79 912 8,86 8.77

Compromiso 08.- Las Oficinas de Atencion al Ciudadano prestaran su servicio a los ciudadanos en un horario
continuado de mafnana y tarde (de 9 a 17 horas) de lunes a jueves (viernes y mes de agosto de 9 a 14 horas). En la
valoraciéon 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.

Satisfaccion de los usuarios con el horario de atencién al publico de las

OACs de Linea Madrid . e 8,75 S 8,56

Compromiso 09.- En las 23 Oficinas de Atencion al Ciudadano se prestara una atencién individualizada y
personalizada, ofreciendo atencién 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 50 % de ellas.

Porcentaje de OACs Linea Madrid que atienden en inglés, francés y

. ) 100 100 100 100
lenguaje de los signos.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Porcentaje de OACs Linea Madrid que atienden en otros idiomas. - 30,43 52,17 52,17

Compromiso 10.- En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se atenderan a mas del 75 % de los ciudadanos en un
tiempo maximo de espera de 10 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 8 puntos.

Porcentaje de ciudadanos atendidos en 10 minutos 0 menos en

las OACs Linea Madrid ity 88,25 Sl 88,7

Satisfaccién de los usuarios con el tiempo de espera en ser B - A 857
atendidos en las OACs de Linea Madrid. ’ ’ ' '
Compromiso |1.- El personal de las Oficinas dedicara el tiempo necesario para resolver la gestion requerida y
buscara la resolucion adecuada y satisfactoria a la demanda. En la valoraciéon dada por parte de los usuarios, el
nivel de satisfaccion medio, medido en una escala de 0 a 10, debera ser superior a 8 puntos.

Satisfaccion de los usuarios con el tiempo total empleado en realizar la

gestion en las OACs de Linea Madrid. eLe 8,90 Slief 8,60

Compromiso 12.- En las Oficinas de Atencion al Ciudadano se prestara un servicio eficaz, suministrando
informacién correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos. En la valoraciéon 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.

Satisfaccion de los usuarios con el resultado final de la gestiéon en

las OACs de Linea Madrid. 8,75 8,98 909 8.75

Satisfaccion de los usuarios con la claridad y eficacia de la informacion

facilitada en las OACs de Linea Madrid. Ehe 8,90 i 8,64

Compromiso 13.- En las Oficinas de Atencion 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.

Satisfaccion de los usuarios con la confianza y seguridad transmitida en la

informacion facilitada en las OACs de Linea Madrid. 8,73 9 8,88 8,81
Compromiso |4.- En las Oficinas de Atencion al Ciudadano la empresa externa que presta servicios de atencion al
publico consumira papel reciclado procedente de fibras recuperadas, certificado con el sello Angel Azul o bien
compuesto total o parcialmente de fibras virgenes procedentes de bosques gestionados de manera sostenible y
que asi puedan acreditarlo mediante certificados FSC, PEFC o equivalentes. Se considerara cumplido el
compromiso, si mensualmente el porcentaje de papel consumido de esta categoria, por la empresa externa, es
superior al 90%.

Porcentaje de papel reciclado consumido por la empresa externa en las

OACs Linea Madrid. . . ) 100

Compromiso 15.- Se reciben y tramitan las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la
ciudadania relativas a los servicios que se prestan, se contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad
posible y a partir de ellas, se ponen en marcha acciones de mejora del servicio. Se contestaran el 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. Se adoptaran las
medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes
a su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30
dias desde su presentacién. Este compromiso ha modificado su redacciéon como consecuencia de la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por las OACs Linea Madrid.

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

779 548 372 544
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los

servicios prestados por las OACs Linea Madrid contestadas
dentro de los 15 dias siguientes a su presentacion. 40,40 88,30 91,09 74,92

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

Porcentaje de Sugerencias y Reclamaciones relativas a las OACs Linea
Madrid contestadas entre 16 dias y 3 meses.

Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

= 9,90 D.N.C. 20,30

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los

servicios prestados por las OACs Linea Madrid contestadas en un
plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. - - - 88,22

Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

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

Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Carta de Servicios del Portal Web Municipal Linea Madrid

Fecha Aprobacion: 9 de septiembre de 2010
Fecha Evaluacion 2012: 14 de marzo de 2013

La Direcciéon General de Calidad y Atencion al Ciudadano a través de la Subdireccion General de Atencion al
Ciudadano, y con apoyo de la Subdireccion General de Administracion Electrénica, presta el servicio de atencion
telematica a través de Internet ofreciendo a la ciudadania informacion general y permitiendo la realizacion de gestiones
y tramites municipales de una manera agil y cémoda y sin necesidad de desplazamiento.

El portal web municipal ofrece los siguientes servicios: B informacion general suministrando informacién de interés
general del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la Ciudad de Madrid, B realizacién de gestiones y tramites
municipales, facilita un catalogo de las gestiones y tramites municipales asi como la informacion necesaria para su
realizacion, B participacion ciudadana facilitando la interaccion de los ciudadanos/as con la organizacion municipal,

conociendo su opinion a través de las diferentes formas de comunicacion habilitados para tal fin. Los compromisos
de calidad relativos a estos servicios y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- Ofrecer un servicio eficaz y de calidad, de manera que se alcance un porcentaje de ciudadanos
satisfechos o muy satisfechos con el servicio igual o superior al 75%.

Satisfaccion de los usuarios con el Portal Web Municipal.

Estandar 75% - 76,90 79,80 70,30
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 02.- Ofrecer un servicio util, suministrando informacién de interés y permitiendo la realizacién de
gestiones y tramites administrativos a los usuarios, de manera que al menos el 70% de los ciudadanos valoren
satisfactoriamente la utilidad del mismo. 70% -> Estandar nuevo tras la Evaluacion 2012 (en 2012 el estandar es 75%)

Utilidad del servicio ofrecido por el Portal Web Municipal.

Estandar 75% ) 78,40 e @718
Compromiso 03.- Ofrecer una informacion actualizada del Ayuntamiento, de los servicios municipales y de la
Ciudad de Madrid.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones recibidas relativas a la
actualizacién de los contenidos respecto de nimero total de contenidos del - 0,19 0,41 0,22
Portal Web Municipal.

Satisfaccion de los usuarios con la actualizacion de la informacion del
Portal Web Municipal. - - - -
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso 04.- Contar con las medidas necesarias para que la informacién pueda ser accesible a todos los
ciudadanos, con independencia de las limitaciones debidas a discapacidad, edad avanzada u otras causas, de
acuerdo con los criterios de accesibilidad generalmente reconocidos.

Accesibilidad a los contenidos del Portal Web municipal segun criterios del

Consorcio de la World Wide Web (W3C). 100 e 100

Compromiso 05.- Contar con la informacién disponible para sus usuarios/as en todo momento, garantizando un
nivel de disponibilidad del servicio del 95%.

Nivel de disponibilidad del Portal Web Municipal. - 99,47 99,22 99,28

Compromiso 06.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
en relacioén a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir
de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo inferior a 30 dias desde su presentaciéon. Adoptar las medidas oportunas para conseguir
el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias desde su presentacion.
Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas
relativas al Portal Web. Indicador modificado tras la - 273 271 254
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Portal Web
contestadas en 15 dias 0 menos desde su presentacion.

Estandar 2012 -> 85%. - 86,70 87,19 o 62,10
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas entre 16 diasy 3

meses, respecto del total de sugerencias y reclamaciones tramitadas en
relacion a los servicios prestados por el Portal Web Municipal. - 13,30 12,80 25,3

Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Portal Web
contestadas en 30 dias 0 menos desde su presentacion.

Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y ) ) ) 80,65
Reclamaciones.
Tiempo de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones . i i 20

relativas al Portal Web desde su presentacion.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones

Fecha Aprobacién: 16 de mayo de 2012
Fecha Evaluacion 2012: 15 de julio de 2013

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones representa un mecanismo indispensable tanto de participacion
ciudadana como de valoracion del nivel de satisfaccion de los usuarios con los diferentes servicios prestados por el
Ayuntamiento, a la vez que permite detectar problemas y dificultades que exigen introducir mejoras en su prestacion.
A través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid la ciudadania podra hacer llegar sus
sugerencias, reclamaciones, quejas, felicitaciones y cualquier otra opinion sobre los servicios prestados por el
Ayuntamiento.

Los servicios que presta el Ayuntamiento en el marco del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento
servicios a los que hace referencia esta Carta de Servicios son: m Poner en funcionamiento y mantener los canales de
presentacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones con el fin de facilitar a la ciudadania el ejercicio de su
derecho a presentarlas. m Recibir, tramitar y contestar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por
la ciudadania. m Informar al ciudadano sobre el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones asi como del estado de su
sugerencia, reclamacion o felicitacion durante el proceso de tramitacion. m Detectar a través del analisis de la
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas, las areas donde se deben mejorar los servicios prestados y
elaborar, aprobar e implantar acciones o planes de mejora de los servicios. m Elaborar y publicar para que estén a
disposicién de la ciudadania los informes que, sobre las sugerencias y reclamaciones recibidas, deben emitirse para
garantizar la accesibilidad y transparencia de la informacién municipal.

En la prestacion del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones el Ayuntamiento de Madrid se compromete a:

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Ofrecer un servicio eficaz que facilite a la ciudadania el ejercicio del derecho a presentar
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, de manera que al menos el 60% de los usuarios encuestados lo
consideren util o muy util y lo recomienden. Por lo menos una vez al afio se realizara un estudio para conocer la
opinion de los usuarios sobre los servicios recibidos.

Porcentaje de usuarios que consideran el servicio util o muy util.
Estandar 60% - - - @s5730

Porcentaje de usuarios que recomendarian el servicio. 60,6

Porcentaje de usuarios que consideran que el servicio recibido en el
Ayuntamiento de Madrid es “mejor” o “mucho mejor” que el recibido en otros @
servicios de sugerencias y reclamaciones. = - = 238
Estandar 60%
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Estudios de opinion realizados sobre el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones = - =

Compromiso 02.- Ofrecer a los ciudadanos distintos canales sencillos y accesibles para la presentaciéon de sus
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones, de manera que al menos el 80% de los usuarios encuestados
consideran facil o muy facil presentarlas. A través de Internet y del Teléfono 010 la presentacion de sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones podra realizarse las 24 horas del dia, todos los dias del afio, logrando que la mayoria
de los ciudadanos puedan utilizarlo siempre que lo necesiten. En todos los centros del Ayuntamiento de Madrid
con atencion directa al publico se dispondra de carteles informativos sobre los distintos canales puestos a
disposicion de los ciudadanos para la presentacion de sus sugerencias, reclamaciones y felicitaciones.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por
cada uno de los canales disponibles. - - - 61,70

Porcentaje de usuarios que consideran facil o muy facil presentar

! : L 11,60
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones. = -

Porcentaje de centros con atencion directa al publico que disponen de
carteles informativos sobre los canales de presentacion de las sugerencias, D.N.D.
reclamaciones y felicitaciones.

Compromiso 03.- Enviar al reclamante un correo electrénico confirmandole la recepcién de su sugerencia,
reclamacién o felicitacion, de forma inmediata si se presentan a través de Internet o del Teléfono 010; y en el
plazo de las 72 horas siguientes a su presentacion y siempre que se disponga de una direccion de correo
electrénico, si se presentan de forma presencial. Con este correo electronico se informa al interesado/a del
namero de la sugerencia, reclamacioén o felicitacion que ha formulado y del inicio de las gestiones pertinentes.

Tiempo medio de envio del total de los correos electrénicos de confirmacion
de la recepcion de la sugerencia, reclamacion o felicitacion. = - - 18

Porcentaje de usuarios que reciben el correo electrénico 100
en menos de 72 horas. - - -

Compromiso 04.- Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones en un plazo maximo de 30
dias desde su presentacién. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
sera de 30 dias desde su presentaciéon. El Ayuntamiento adoptara las medidas oportunas para conseguir el
continuo aumento de las contestadas en un plazo maximo del5 dias habiles desde su presentacion.

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

contestadas en un plazo maximo de 30 dias habiles. - - 63,66

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, 4911
reclamaciones y felicitaciones - - '

Porcentaje de sugerencias, reclamaciones y felicitaciones g

contestadas en un plazo maximo de 15 dias habiles. = -

Compromiso 05.- Contestar de forma individualizada y personalizada, dando respuesta a todas las cuestiones
objeto de la reclamacién o sugerencia. El lenguaje empleado en las contestaciones sera claro y comprensible para
el reclamante, sin que ello suponga menoscabo de su calidad técnica.

Porcentaje de usuarios que manifiesten su fidelidad con el servicio - - - 70,2

Compromiso 06.- Analizar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas en cada unidad del
Ayuntamiento de Madrid como minimo una vez al afio y, en base a las mismas, detectar las areas donde se deben
mejorar los servicios prestados y elaborar, aprobar e implantar acciones o planes de mejora de los servicios.

Porcentaje de unidades que realizan informes anuales de analisis de las D.N.D
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas - - - T
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Mejoras implantadas como consecuencia del analisis de las sugerencias, D.N.D

reclamaciones y felicitaciones recibidas. = -

Compromiso 07.- Publicar en la Web municipal en un plazo inferior a 15 dias desde su presentacion al 6rgano
correspondiente, los informes que sobre las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones recibidas de la ciudadania
deben emitirse.

Plazo de publicacién de los Informes de Sugerencias y Reclamaciones. - - - 10

Compromiso 08.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacién. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias siguientes a su presentacion. El tiempo
medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid contestadas en 15 - - - 63,64
dias o0 menos.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al servicio de
sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid - - - 84,85
contestado en 30 dias 0 menos.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones tramitadas en relacion al servicio de sugerencias y - - - 18
reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid
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Salud

Madrid Salud, Organismo Auténomo 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 elabora y la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprueba en 2006 la
Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud, en 2007 la Carta de Servicios del
Instituto de Adicciones, en 2009 la Carta de Servicios de Salud Publica en materia de Proteccion
Animal, en 2010 la Carta de Servicios de Brotes y Alertas Alimentarias y en 201 | la Carta de Servicios de
Salud Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda y la Carta de Servicios de Actividades
Sanitarias para la Prevencién y Proteccién de la Salud en el Trabajo.

Carta de Servicios de
Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud

Fecha Aprobacion: | de junio de 2006
Fecha Evaluacion2012: |5 de marzo 2013

La Oficina de Atencion 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 analisis 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:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Los formularios para presentar sugerencias y reclamaciones seran claros y comprensibles,
estaran accesibles en la totalidad de los Centros de Madrid Salud y en el portal Web de Madrid Salud. De la
misma forma, la informacion ofrecida a través del teléfono 010 sera clara y comprensible. Mostrando en el 80% de
los casos un grado de satisfaccion igual o superior a 6.

Porcentaje de Centros de Madrid Salud en los que estén disponibles los

. . . 100 100 100 100
impresos de sugerencias y reclamaciones.
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Satisfaccién de los usuarios con la claridad y comprensibilidad de los

impresos de sugerencias y reclamaciones disponibles en los Centros de 73,58 92,80 96,83 91
Madrid Salud.

Satisfaccion de los usuarios/as con Ia_acce5|b|I|dad del t_elefono 010 para D.N.C. DN.C. 78,57 76.1
realizar una sugerencia o reclamacion.

Satisfaccion de los usuarios/as con la accesibilidad de la pagina Web de D.N.C. DN.C. 87,55 923

Madrid Salud.

Satisfaccion de los usuarios con la claridad y comprensibilidad de
los formularios de sugerencias y reclamaciones de la pagina web D.N.C. D.N.C. 93,75 94,2
de Madrid Salud.

Compromiso 02.- Los reclamantes que lo soliciten recibiran ayuda para la cumplimentacién de los impresos de
sugerencias y reclamaciones en todos los Centros Madrid Salud, mostrando en el 80% de los casos un grado
satisfaccion igual o superior 6.

Satisfaccion de los reclamantes con la asistencia recibida para la
cumplimentacion de los impresos de sugerencias y reclamaciones de D.N.C. D.N.C. D.N.C 100
Madrid Salud.

Compromiso 03.- El personal de recepciéon de los Centros de Madrid Salud atendera a los usuarios/as con trato
amable y cortés, mostrando en el 80% de los casos un grado de satisfaccion igual o superior a 6.

Satisfaccion de los usuarios con el lenguaje utilizado por el personal de

., . . D.N.C. D.N.C. D.N.C
recepcion de los Centros de Madrid Salud. Estandar 80% @ 78,60
Satisfaccién de los usuarios con la amabilidad y cortesia recibida pos parte

D.N.C. D.N.C. D.N.C
del personal de recepcion de los Centros de Madrid Salud 82,80

Compromiso 04.- 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 reclamacioén o sugerencia.

Satisfaccion de los reclamantes con las respuestas emitidas por

Madrid Salud. Estandar 80% D-N.C. D-N.C. D-N.C 354*10

Compromiso 05.- El 80% de las sugerencias y reclamaciones se contestaran en un plazo inferior a 15 dias. El 10%
de las sugerencias y reclamaciones se contestaran entre 16 y 30 dias. El 10% de las sugerencias y reclamaciones se
contestaran entre 31 y 90 dias. En ninguin caso el plazo de contestaciéon podra ser superior a 3 meses, de acuerdo
con lo establecido en el Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios de

Madrid Salud contestadas en 15 dias o menos. L 93,06 Sl 87,66
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios de
Madrid Salud contestadas en mas de 15 dias y menos de 30. L 611 e 11,43
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios de 599 0.82 0 089
Madrid Salud contestadas en mas de 30 dias y menos de 3 meses. ' ' ’
Tiempo medio de contestacion desde que llega la sugerencia o 6.30 458 401 59

reclamacion a la Oficina de Atencién al Ciudadano de Madrid Salud.

Compromiso 06.- Cuando la tramitacion de una sugerencia o reclamacién llegue a 15 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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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios de

Madrid Salud informadas al cumplir los 15 dias de espera. o= 100 o= 100

Compromiso 07.- Los/as ciudadanos/as que utilizan el servicio de sugerencias y reclamaciones de Madrid Salud lo
valoraran, mostrando en el 80% de los casos un grado satisfaccion igual o superior a 6.

Satisfaccion de los usuarios con el Servicio de Sugerencias y

Reclamaciones de Madrid Salud. Estandar 80%. 84,50 81,60 75,61 Esg,go

Compromiso 08.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones 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. El 80% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones se contestaran en un plazo inferior a 15 dias desde su presentacion. El tiempo medio de
contestacion sera de 7 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las
contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacién.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al Servicio
de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud. Indicador modificado 0 0 0 0
tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud contestadas dentro de los
15 dias habiles siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de
Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud contestadas entre 16 dias y

3 meses. Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias No se No se No se No se
y Reclamaciones. han han han han

tramitado  tramitado = tramitado tramitado

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de SniR SniR SniR S,RniF

Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud contestadas en un plazo
menor o igual a 30 dias. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones tramitadas relativas al Servicio de Sugerencias y
Reclamaciones de Madrid Salud.

Carta de Servicios del Instituto de Adicciones

Fecha Aprobacion: 8 de febrero de 2007
Fecha Evaluacion 2012: 21 de marzo de 2013

El Instituto de Adicciones, adscrito al organismo auténomo 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: m orientacion para la prevencién del consumo
de alcohol y otras drogas (PAD); m actuaciones en contextos educativos (disefio, puesta en marcha, desarrollo y
evaluacién de programas de prevencion de las adicciones en contextos educativos, dirigidos a profesores, alumnos,
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AMPAS y familias); m actuaciones para un uso saludable del tiempo libre (organizacion de actividades de ocio saludable
para el tiempo libre en polideportivos y centros culturales); m deteccion y atencion basica inmediata (deteccion de los
pacientes, captacion y acceso al tratamiento, garantizando una atencién socio-sanitaria basica inmediata); m atencién
integral (tras una valoracion inicial, atencién a cada drogodependiente y su familia de manera individualizada,
contemplando sus aspectos médicos, psicolégicos, sociales y familiares); m y apoyo a la integracion laboral
(implantacién de programas y recursos dirigidos a lograr una adecuada integracion laboral y de empleo; acciones
formativas; itinerarios personalizados de insercién y bolsa de empleo). Los compromisos establecidos y sus
indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Los servicios del Instituto de Adicciones se prestaran en instalaciones con un tamaiio,
sefializacion exterior e interior, orden, limpieza, confort y equipamiento que garanticen la intimidad y
confidencialidad en la atencién. La puntuacion media otorgada por los usuarios de los Centros de Atencién a
Drogodependientes (CADs), en encuesta de satisfaccion, sera superior a 6,5 puntos, sobre un total de 10. EIl
compromiso afecta a todos los centros del Instituto de Adicciones.

Satisfaccién de los usuarios de los CADs con la comodidad

. . 7 7 7 7
de las instalaciones.
Porcentaje de centros del Instituto de Adicciones que

acreditan criterios de habitabilidad y confort. = 100 = 100

Satisfaccion de los usuarios (_je los CA_DS con las C(_)ndlmon_es de 7.40 7.40 7.20 7.20
confidencialidad facilitada por las instalaciones.

Satisfaccion de los usuarios de los CADs con la 7.20 720 7.20 7.20

limpieza de las instalaciones

Compromiso 02.- 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 atencién individualizada y personalizada. La puntuacién media otorgada por los usuarios de los
CADs, en encuesta de satisfaccién, sera superior a 7 puntos, sobre un total de 10. La media anual de horas de
formacion de los profesionales sera como minimo de 29.

Horas de formacion continua a los profesionales de los
CADs en aspectos de caracter técnico y/o de mejora de 27,60 32,28 52,86 38,60
habilidades de comunicacion y atencion.

Satisfaccién de los usuarios de los CADs con la agilidad para atender

y resolver problemas del personal de recepcion. Estandar 7. (e 7,40 (e @650

Valoracion otorgada por los usuarios a los enfermeros de los CADs
acerca de sus conocimientos y capacidad para ayudarles en su 7,40 7,40 7 7
proceso de recuperacion. Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Valoracion otorgada por los usuarios a los médicos de los
CADs acerca de sus conocimientos y capacidad para
ayudarles en su proceso de recuperacion. Indicador
eliminado Evaluacién 2012.

7,20 7,20 7,20 7,20

Valoracion otorgada por los usuarios a los psicélogos de los CADs
acerca de sus conocimientos y capacidad para ayudarles en su 7,40 7,40 7,20 7,20
proceso de recuperacion. Indicador eliminado Evaluacién 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Valoracion otorgada por los usuarios a los terapeutas
ocupacionales de los CADs acerca de sus conocimientos y
capacidad para ayudarles en su proceso de recuperacion
Indicador eliminado Evaluacion 2012.

7,40 7,40 7,40 7,40

Valoracion otorgada por los usuarios a los trabajadores sociales de los
CADs acerca de sus conocimientos y capacidad para ayudarles en su 7,20 7,20 7 7
proceso de recuperacion. Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Satisfaccion de los usuarios de los CADs con los
conocimientos de los profesionales y con la capacidad para
ayudarles en su proceso de recuperacion. Indicador nuevo

Evaluacion 2012 (engloba a los 5 anteriores).

Satisfaccion de los usuarios de los CADs por el trato recibido

por parte del personal. Estandar 7,5. [ 7,40 [ ﬂ7’40

Compromiso 03.- 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 15 dias.

Porcentaje de las solicitudes atendidas en plazo en cada

centro o servicio de los CADs. FijeE 8539 e 98,06

Tiempo medio de espera del usuario/-a por servicio

prestado, tras la acogida en los CADs. Ll 7,53 el 525

Compromiso 04.- Se garantizara la continuidad de los 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, psicolégica, social y ocupacional, de forma que se puedan cubrir las
necesidades de los pacientes en las distintas areas afectadas por las drogodependencias.

Porcentaje de plantilla cubierta sobre la plantilla aprobada para los

CADs. 95,70 96,48 96,20 96,20

Compromiso 05.- Desde los CADs se prestara un servicio global de calidad, logrando que al menos un 85% de los
usuarios estén satisfechos con el servicio recibido.

Satisfaccién global de los usuarios de los CADs con la

calidad del servicio recibido. 2l 93,40 £l 93,80

Compromiso 06.- 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.

Este compromiso y sus indicadores se eliminan como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la atencién dispensada por los

profesionales del Servicio de Prevencion de Adicciones (PAD). S 99,64 Sl )
Porcentaje de casos resueltos en el propio Servicio de )

Prevencion de Adicciones (PAD) £} 98,68 il
Porcentaje de usuarios satisfechos con el trato recibido en el Servicio 9% 99 99 99 i

de Prevencion de Adicciones (PAD).

Compromiso 07.- En el PAD la demanda inicial sera atendida de forma inmediata. La puesta en marcha de la
intervencién demandada en cada caso, se garantizara mediante intervencioén profesional en un plazo maximo de
quince dias. Este compromiso y su indicador se eliminan como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de solicitudes atendidas en plazo sobre el total de las 100 100 100 -
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

recibidas en el Servicio de Prevencion de Adicciones (PAD).

Compromiso 08.- Desde el PAD se prestara un servicio global de calidad, logrando que al menos el 90% de los
usuarios estén satisfechos con el servicio recibido.
Este compromiso y su indicador se eliminan como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de usuarios satisfechos globalmente con el Servicio de

Prevencion de Adicciones (PAD). Y 98,58 sl i

Compromiso 09.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la
ciudadania relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a
partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas
oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su
presentacién. El tiempo medio de contestaciéon de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 7 dias
desde su presentaciéon. Este compromiso ha sido modificando como consecuencia de la aprobacién de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Instituto de
Adicciones. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de - - - 199
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por el Instituto de Adicciones contestadas dentro de los 15

. P P o ; - - - 63,45
dias habiles siguientes a su presentacion. Indicador nuevo tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios

prestados por el Instituto de Adicciones contestadas en un plazo ) ) ) 93.91

menor o igual a 30 dias. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS
de Sugerencias y Reclamaciones...

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Instituto de Adicciones. Indicador nuevo tras - - - 14
la aprobacién de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Carta de Servicios de Salud Publica en materia de Proteccion Animal

Fecha Aprobacion: 30 de abril de 2009
Fecha Evaluacion 2012: 21 de junio de 2013

El Instituto de Salud Publica del Organismo Auténomo Madrid Salud tiene, entre otras competencias, la
gestion que la normativa en vigor asigna a las entidades locales en materia de animales domésticos y de compaiia,
tanto desde la vertiente de salud publica, como desde la de su proteccion y bienestar.

Conocedor de la importancia de la calidad en los servicios, el Instituto de Salud Publica a través del Departamento de
Servicios Veterinarios, asume el compromiso de establecer y desarrollar la presente Carta de Servicios en la que se
incluyen los servicios prestados, que son: m recogida y atencion de animales en situacion de desamparo o de
dueno/-a desconocido/-a., m entrega en adopcion de animales sin dueho/-a, m devolucion de animales identificados al
propietario/-a, m control sanitario y registro de animales agresores y/o potencialmente peligrosos, m vigilancia y
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control de enfermedades transmisibles por animales, m educacion y sensibilizacion de la poblacion sobre salud publica
y proteccion de los animales, m informacion y asesoramiento en materias relacionadas con los animales. Los
compromisos asumidos y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- La informacion relativa a los servicios de Salud Publica en materia de Proteccion Animal se
mantendra actualizada en la totalidad de los canales previstos por el Ayuntamiento de Madrid, alcanzandose una
satisfaccion de los usuarios, en relaciéon a la informacion recibida, mayor o igual a 8 en un porcentaje igual o
superior al 70%.

Sugerencias y reclamaciones referidas a errores de informacién que se
hayan constatado como ciertos en el momento de su verificacion. - D.N.C. D.N.C. -
Indicador eliminado Evaluacién 2012

Usuarios/as que otorgan una puntuacion mayor o igual a 8 (en una escala
de 0 a 10) en relacion a la informacién en materia de proteccion animal - D.N.C D.N.C. 357,80
recibida en los distintos canales. Estandar 70%

Compromiso 02.- Las instalaciones del Centro de Proteccién Animal se mantendran en unas condiciones de
limpieza y conservacion que garanticen una buena calidad en la atencién a los/-as usuarios/-as, alcanzandose en
estos un nivel de satisfaccién mayor o igual a 8 en un porcentaje igual o superior al 80%.

Usuarios/as que otorgan una puntuacién mayor o igual a 8 (en una escala DN.C. DN.C. 847
de 0 a 10) en relacion a su satisfaccion con la limpieza y conservacion. ’
Compromiso 03.- En el Centro de Proteccién Animal se proporcionara una atencion personalizada, asi como un
trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y comprensible y mostrando interés en solucionar los
problemas expresados por los/-as usuarios/-as, , alcanzandose una satisfacciéon de los usuarios, en relacién al trato
global recibido, mayor o igual a 8 en un porcentaje igual o superior al 70%.

Usuarios que otorgan una puntuacion mayor o igual a 8 en relacion a su

. i S D.N.C. D.N.C. 84,7
satisfaccion con el trato global recibido.
Compromiso 04.- El Centro de Proteccién Animal dispondra de un horario amplio para la atenciéon presencial al
publico, alcanzandose una satisfaccion de los usuarios en relacion al mismo, mayor o igual a 7 en un porcentaje
igual o superior al 70%.

Usuarios que otorgan una puntuacién mayor o igual a 7 en una escala de 0

o Aot ° . D.N.C. D.N.C. 70,8
a 10 con el horario disponible para la atencion al publico.
Compromiso 05.- El Departamento de Servicios Veterinarios dispondra de un Servicio Veterinario Municipal de
Urgencia que prestara atenciéon de forma urgente a aquellos animales heridos, accidentados, abandonados y
extraviados que se encuentran en la via publica, todos los dias del afio, 24 horas al dia., atendiendo al menos el
80% de las peticiones de actuacion recibidas, en un tiempo inferior o igual a 2:30 horas.

Peticiones de actuacion recibidas en el Servicio Veterinario Municipal de

. . . . ot D.N.C. D.N.C. 85,5
Urgencia, que han sido atendidas en el tiempo indicado. ’
Compromiso 06.- Una vez recibidos del Registro de Identificacion de Animales de Compaiiia de la Comunidad de
Madrid (RIAC) los datos correspondientes a un animal identificado ingresado en el Centro de Proteccién Animal,
el primer intento de comunicacién del ingreso a su propietario/-a se realizara en un plazo maximo de 24 horas,
pasando a tramitarse el expediente administrativo de notificacion si su resultado ha sido negativo.

Registros de contacto con los/-as propietarios/-as realizados por el Centro
de Proteccion Animal que cumplen las condiciones sefialadas. - 100 100 ] 89,1
Estandar 100%
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 07.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. El 80% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se
contestaran en un plazo inferior a 15 dias desde su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 7 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el
continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacién. El 10% de las
sugerencias y reclamaciones se contestaran entre 16 y 30 dias. En ningin caso el plazo de contestacién sera
superior a 3 meses. Este compromiso ha sido modificando como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones. Madrid Salud tiene aprobada su Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones. Para ver sus
compromisos de calidad y los indicadores asociados, consultar esta Carta.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios de Proteccién Animal. Indicador modificado tras la 52 71 109 104
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios de
Proteccién Animal contestadas en 15 dias 0 menos. Indicador modificado 92,60 92,60 94,14 70,27
tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje maximo de sugerencias y reclamaciones relativas a los
servicios prestados en Salud Publica en materia de Proteccién Animal D.N.C D.N.C D.N.C

contestadas entre 16 y 30 dias. Indicador eliminado tras la aprobacion de D.N.C.
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios de
Proteccion Animal contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias. ) ) . 90.99

Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones o
felicitaciones relativas a los servicios de Proteccion Animal. Indicador - - - 14
nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Carta de Servicios de Brotes y Alertas Alimentarias

Fecha Aprobacion: 22 de julio de 2010
Fecha Evaluacion 2012: 14 de marzo de 2013

Con esta Carta, Madrid Salud pretende aunar esfuerzos y gestionar de una forma coordinada, eficaz y eficiente, los
recursos municipales en los posibles casos de brotes y alertas alimentarias que pudieran acaecer en la Ciudad de
Madrid, todo ello con el fin tltimo de servir al ciudadano con la maxima garantia y profesionalidad.

Se entiende por alertas alimentarias las situaciones de riesgo para la salud de los consumidores motivadas por un
peligro fisico, quimico o bioldgico contenido en un producto o por un incorrecto etiquetado del mismo. Por brotes
de origen alimentario, se entienden los episodios en los cuales dos o mas personas presentan una enfermedad
similar después de ingerir productos alimenticios, incluida el agua, que tienen la misma procedencia y que son
considerados como transmisores de la enfermedad, de acuerdo con la evidencia epidemioldgica y/o el analisis del
laboratorio. Los servicios objeto de esta Carta, son: m gestidn de la red de alerta alimentaria en la Ciudad de Madrid,
m intervencion y control de los brotes de origen alimentario en los establecimientos, m anilisis de alimentos y aguas de
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consumo, m Yy control de manipuladores de alimentos. Los compromisos establecidos y sus indicadores
asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Ante una emergencia alimentaria, los Servicios de Inspeccién y, en su caso, el Servicio de
Emergencias Alimentarias (SEAM) iniciaran las actuaciones en los establecimientos implicados en un plazo
maximo de 2 horas y media, desde que se activen a partir de la informacioén recibida.

Actuaciones iniciadas por el Servicio de Emergencias Alimentarias dentro
del plazo maximo establecido. - - 98,80 & 99,3
Estandar 100%.

Compromiso 02.- Los Servicios de Inspeccion realizaran el control de los establecimientos en los que se haya
producido un brote de origen alimentario, hasta que garanticen que todas las deficiencias detectadas han sido
corregidas.

Establecimientos en los que se realiza el control para garantizar la

correccion de todas las deficiencias. i i 1D 100

Compromiso 03.- Los Servicios de Inspeccion realizaran una visita de seguimiento a los establecimientos en los
que se haya producido un brote de origen alimentario, dentro de los 9 meses posteriores a la comprobacién de la
correccion de las deficiencias.

Establecimientos en los que se realiza una visita de seguimiento por los

Servicios de Inspeccion en el plazo establecido. i i o= 100

Compromiso 04.- En los brotes de origen alimentario en los que exista reclamaciéon o denuncia por parte de los
afectados, los Departamentos de Servicios Sanitarios, Calidad y Consumo de los Distritos les informaran del
inicio de las actuaciones, en un plazo maximo de 72 horas desde que tengan conocimiento de dicha reclamacion o
denuncia.

Comunicaciones de inicio de las actuaciones remitidas a los/-as

denunciantes o reclamantes dentro del plazo maximo establecido. ’ ’ e 100

Compromiso 05.- El Laboratorio de Salud Publica aplicara, en los analisis que realice con motivo de una
emergencia alimentaria, técnicas acreditadas por la Entidad Nacional de Acreditaciéon y/o autorizadas por la
Comunidad de Madrid, que cumpliran los criterios de calidad establecidos en la Norma Europea EN ISO 17025.
La calidad de los resultados analiticos se evaluara mediante la participacion anual en ejercicios de
intercomparacion nacionales e internacionales.

Determinaciones analiticas con resultados satisfactorios de ejercicios de

. o . . o = - 96,40 97,1
intercomparacion realizadas por el Laboratorio de Salud Publica.
Compromiso 06.- El Laboratorio de Salud Publica realizara el control y, en su caso, el seguimiento de los
manipuladores de alimentos implicados en brotes de origen alimentario, hasta comprobar la normalizacion de los
resultados de los analisis.

Manipuladores de alimentos implicados en brotes de origen alimentario a

X e = - 100 100
los que se realiza control y/o seguimiento.

Compromiso 07.- El Laboratorio de Salud Publica informara a los responsables municipales del Control Oficial de
Alimentos de los resultados obtenidos de las muestras de alimentos, de aguas de consumo y de los
manipuladores, tomadas por brotes de origen alimentario, en un plazo maximo de siete dias laborables desde el
comienzo del analisis.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Resultados analiticos remitidos a los responsables municipales en el plazo

establecido por el Laboratorio de Salud Publica. ’ ’ = 100

Compromiso 08.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativa a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. El 80% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se
contestaran en un plazo inferior a 15 dias desde su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 7 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el
continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Este compromiso ha sido modificando como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
Madrid Salud tiene aprobada su Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones. Para ver sus compromisos de calidad y
los indicadores asociados, consultar esta Carta.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Brotes y Alertas
Alimentarias - Salud Publica. Indicador modificado tras la aprobacién de la - 8 5 17
CS de Sugerencias y Reclamaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Brotes y Alertas
Alimentarias - Salud Publica contestadas dentro de los 15 dias habiles
siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de
la CS de Sugerencias y Reclamaciones

- D.N.C. D.N.C. 16,67

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por el Instituto de Salud Publica contestadas entre 16 dias y 3
meses. Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

- D.N.C. D.N.C. D.N.C.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Brotes y Alertas
Alimentarias - Salud Publica contestadas en 30 dias o0 menos desde su
presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y

felicitaciones relativas a Brotes y Alertas Alimentarias - Salud Publica. 39
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias 'y
Reclamaciones.

Carta de Servicios de Actividades Sanitarias para la Prevencion y
Proteccion de la Salud en el Trabajo

Fecha Aprobacion: 19 de mayo 201 |
Fecha Evaluacion 2012: 28 de mayo de 2013

Con esta Carta de Servicios, cuyos destinatarios son todos los trabajadores/as del Ayuntamiento de Madrid y sus
Organismos Auténomos, se pretende definir, difundir y comunicar principalmente los compromisos que asume el
Instituto de Salud Publica de Madrid Salud, para dar respuesta a los requerimientos de la Ley de Prevencion de Riesgos
Laborales y su normativa de desarrollo. Pretende, ademas, impulsar la mejora continua de los estandares de servicio
mediante un enfoque de Calidad Total, que ayude a cuestionarse de manera sistematica la gestion para conseguir los
compromisos adquiridos.
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Las prestaciones a las que se refiere esta Carta se articulan en tres ejes fundamentales: un servicio orientado al
trabajador municipal, un servicio eficaz y eficiente y un servicio innovador y exigente.

Los servicios objeto de esta Carta, son: m realizar examenes de salud laboral, exdamenes de salud extraordinarios y
examenes de salud para la adaptacion o cambio de puesto de trabajo por riesgo laboral durante el embarazo o
lactancia natural; m realizar reconocimientos médicos a los aspirantes a determinados puestos municipales m informar
sobre programas de vacunacion y administrar las vacunas relacionadas con posibles riesgos asociados al puesto de
trabajo. Los compromisos establecidos y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Durante las diversas pruebas de los exaimenes de salud, se garantizara la protecciéon de la
intimidad, de manera que, en la encuesta de satisfaccion, el 85% de los encuestados valoren el grado de intimidad
percibido con una puntuacion igual o superior a 8 en una escala de 0 a 10, y siendo el nimero de sugerencias y
reclamaciones recibidas igual o menor del 5%.

Porcentaje de trabajadores/as que valoran el grado de intimidad percibida

. S . - - - D.N.C.
durante los examenes de salud con una puntuacion igual o superior a 8.

Compromiso 02.- El personal que atiende a los trabajadores/as durante las distintas fases del proceso de atencion
proporcionara un trato amable y cortés, de manera que el 80% valore el trato recibido al menos con un 8 en una
escalade 0a I0.

Porcentaje de trabajadores/as que valoran el trato recibido durante el

C - - - D.N.C.
proceso de atencion en salud laboral al menos con un 8.

Compromiso 03.- Los profesionales que intervienen en el proceso de atencién trasmitiran, durante la realizacion
de las actividades sanitarias, confianza y seguridad, de tal manera que al menos el 80% de los trabajadores/as
valoren la profesionalidad percibida con 7 puntos o mas en una escala del 0 a 10.

Porcentaje de trabajadores/as que puntlan con 7 puntos o mas la
profesionalidad percibida durante la realizacion de las actividades - - - D.N.C.
sanitarias.

Compromiso 04.- Una vez realizado el examen de salud, al menos el 90% de los informes clinico-laborales se
enviaran al trabajador/a en un plazo igual o inferior a 30 dias naturales.

Porcentaje de informes clinico-laborales enviados a los trabajadores/as en

un plazo igual o inferior a 30 dias naturales. ) ) Ll 90,1

Compromiso 05.- Una vez recibida en la Unidad de Condiciones de Empleo la solicitud de adaptaciéon o cambio
de puesto de trabajo por motivos de salud, se realizara al menos en el 95% de los casos, la entrevista clinico-
laboral en un plazo igual o inferior a 10 dias naturales.

Porcentaje de trabajadores que solicitan adaptacién o cambio de puesto de
trabajo por motivos de salud a los que se les realiza la entrevista clinico- - - 95 95
laboral en un plazo igual o inferior a 10 dias naturales.

Compromiso 06.- Una vez recibida en la Unidad de Condiciones de Empleo la solicitud de adaptacion o cambio
de puesto de trabajo por riesgo durante el embarazo o lactancia natural se realizara, en todos los casos, la
entrevista clinico-laboral en un plazo igual o inferior a 5 dias naturales.

Porcentaje de trabajadoras que solicitan adaptacion o cambio de
puesto de trabajo por riesgo durante el embarazo o lactancia
natural a las que se les realiza la entrevista clinico-laboral en un
plazo igual o inferior a 5 dias naturales.

= - 100 100
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 07.- Todos los informes de adaptacion/cambio de puesto por riesgo durante el embarazo o lactancia
natural se emitiran en un plazo igual o inferior a |5 dias naturales, a partir del dia siguiente a la primera
entrevista con la trabajadora.

Porcentaje de informes de adaptacion o cambio de puesto de trabajo por
riesgo durante el embarazo o lactancia natural emitido en un plazo de - - 100 100
tiempo igual o inferior a 15 dias naturales.

Compromiso 08.- Madrid Salud recibira y tramitara las sugerencias y reclamaciones presentadas en relacion a los
Servicios de Actividades Sanitarias para la Prevencion y Proteccion de la Salud en el Trabajo, las contestara de
forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas, pondra en marcha acciones de mejora de
dichos servicios. El 80% de las sugerencias y reclamaciones se contestaran en un plazo inferior a 15 dias. El 10% de
las sugerencias y reclamaciones se contestaran entre 16 y 30 dias. En ningin caso el plazo de contestacion podra
ser superior a 3 meses.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por Salud Laboral. Indicador modificado tras la - - 6 0
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por Salud Laboral contestadas en un plazo menor o igual a 15
dias desde su presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de la
CS de Sugerencias y Reclamaciones.

= - 100

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por el Departamento de Salud Laboral contestadas entre 16 y 30
dias. Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los No se han
servicios prestados por el Departamento de Salud Laboral
contestadas entre 31y 90 dias. Indicador eliminado tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

- - = tramitado
S,RniF

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por Salud Laboral contestadas en un plazo
menor o igual a 30 dias. Indicador nuevo tras la aprobacion de
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por Salud Laboral.
Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Carta de Servicios de Salud Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda

Fecha Aprobacion: 7 de julio de 201 |
Fecha Evaluacion 2012: 21 de febrero de 2013

Madrid Salud, a través del Instituto de Salud Publica, manifiesta su compromiso permanente para alcanzar los mayores
niveles de calidad en las prestaciones, fomentar la participacion de la ciudadania y lograr la maxima transparencia en la
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actividad administrativa que realiza.

Uno de los objetivos de la Salud Publica es la vigilancia de los efectos en la salud de los riesgos ambientales y la
promocién de entornos urbanos saludables para los ciudadanos/-as. En este sentido, establece procedimientos de
vigilancia y control de los diferentes factores presentes en el entorno que pueden afectar a la salud, considerando no
solo el ambiente natural, sino también todos aquellos factores relacionados con los estilos de vida de los ciudadanos/-
as que configuran su medio ambiente externo y persona.

La elaboracion de la presente Carta de Servicios de Salud Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda se
ubica en el contexto del proceso de normalizacion de la organizacion local y mas especificamente en el Plan de Calidad
de Madrid Salud, aprobado por el Comité de Direccion y que responde a una cultura organizativa orientada a la
ciudadania e inspirada en modelos de gestion de la calidad y participacion ciudadana.

Los servicios que objeto de esta Carta, son: analisis y valoracion de las condiciones higiénico-sanitarias y de
habitabilidad de las viviendas, e intervencion ante posibles situaciones de riesgo para la salud publica derivadas de la
insalubridad de viviendas y/o locales. Los compromisos establecidos y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Se atenderan todas las solicitudes de informe de habitabilidad, asi como las solicitudes de
intervencién en situaciones de insalubridad.

Expedientes de habitabilidad resueltos al afio - - - 524
Expedientes de insalubridad resueltos al afio. = - = 291

Toneladas de basura y enseres retiradas al afio en viviendas y locales

por motivos de insalubridad. ) ) ) 82,67

Compromiso 02.- Una vez recibidas las solicitudes de informe de habitabilidad o de intervencién por motivo de
insalubridad, se iniciara la apertura del expediente correspondiente y se realizara, en el plazo maximo de quince
dias, la visita de inspeccion. En materia de insalubridad, el inicio de actuaciones sera inmediato en caso de
urgencia por motivo de salud publica.

Actuaciones iniciadas en el plazo de quince dias - - - 100

Compromiso 03.- El tiempo transcurrido desde la recepciéon de la solicitud hasta la emision de informe de
habitabilidad no superara los dos meses.

Porcentaje de informes de habitabilidad tramitados en menos de dos

meses. Indicador eliminado Evaluacién 2012. . . . 100

Tiempo medio de resolucién expedientes de habitabilidad.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso 04.- Identificar geograficamente las areas de mayor aglomeracion de infravivienda de la Ciudad de

Madrid, elaboradas a partir de todas las solicitudes de informes de habitabilidad recibidas y publicarlas en la
pagina www.madrid.es, con actualizacion anual.

Informes de habitabilidad que identifican infraviviendas. = - - 98,5
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Infraviviendas identificadas geograficamente. = - - 100

Publicacién y actualizacion anual del mapa de infraviviendas de la
Ciudad de Madrid en www.madrid.es

Compromiso 05.- En todos los casos en que se haya comprobado una situaciéon de insalubridad por acumulacion
de basura y enseres en viviendas y otros lugares de residencia, se comunicara al Departamento de Servicios
Sociales del Distrito y, si el residente es mayor de 65 afios, se comunicara también a la Direccién General de
Mayores para las actuaciones que proceda.

Situaciones de insalubridad comunicadas a los Departamentos de
Servicios Sociales de los Distritos y/o a la Direccién General de Mayores. - - - @ g5
ESTANDAR 100

Compromiso 06.- Una vez resuelta la situacion de insalubridad por acumulacién de basura y enseres en viviendas
y locales se realizara, transcurrido un afo, el seguimiento de los afectados.

Expedientes de insalubridad por acumulacién de basura y enseres

o o : - - - 100
incluidos en el proceso de seguimiento anual correspondiente.

Compromiso 07.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativa a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. El 80% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
se contestaran en un plazo inferior a |15 dias desde su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 7 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el
continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacioén.

Este compromiso ha sido modificado como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Salud Ambiental en
Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda. Indicador modificado tras la = - = 17
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Salud Ambiental en
Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda contestadas dentro de los 15
dias habiles siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la

aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

= - = 58,82

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas entre 16 diasy 3
meses. Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de = - = 100
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a Salud
Ambiental en Habitabilidad y Salubridad de la Vivienda contestadas

en 30 dias 0 menos. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de ) ) ) 76,47
Sugerencias y Reclamaciones.
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a Salud Ambiental en Habitabilidad y o8

Salubridad de la Vivienda. Indicador nuevo tras la aprobacién de la
CS de Sugerencias y Reclamaciones.
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Seguridad y Emergencias

Conocedores de la importancia de los servicios de seguridad y emergencias y de la necesidad de estrechar, alin mas si
cabe, el vinculo con los ciudadanos, en el Area de Accion “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 desempefio
de aquellos.

Asi, en el Area de Accion “Seguridad y Emergencias” en 2006 se aprobaron las Cartas de Servicios de SAMUR -
Proteccion Civil, Bomberos y Atencion al Menor de la Policia Municipal, en 2008 se aprobé la Carta de
Servicios de Atencion a la Ciudadania de Policia Municipal, y en el afio 2009 se aprobé la Carta de
Servicios de la Secretaria General Técnica de Seguridad y Movilidad, Carta de caracter interno que tiene
como principales destinatarios a los trabajadores del Area.

Carta de Servicios de Samur-Proteccion Civil

Fecha Aprobacién: 18 de mayo de 2006
Fecha Evaluacion 2012: 29 de marzo de 2013

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 organizacién 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.

Los compromisos de SAMUR-Proteccion Civil y sus indicadores asociados son:

@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados
Compromisos/indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- Garantizar el cumplimiento riguroso de los principales indicadores clave establecidos por el
Ayuntamiento de Madrid dentro de su objetivo estratégico de dar una respuesta excelente ante las situaciones de
emergencia, interviniendo con rapidez, profesionalidad y eficacia en todos los siniestros y accidentes minimizando
sus consecuencias.

Supervivencia de pacientes criticos a los 7 dias SAMUR-Proteccion Civil. 79,58 79,86 81,04 83,20
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Compromisos/indicadores 2009 2010 2011 2012
Porcentaje de sugerencias y reclamaciones tramitadas en relacion a los
servicios prestados por SAMUR-Proteccion Civil. e 0,02 e 0,02
Porcentaje de supervivencia a los 7 dias en pacientes politraumatizados
(Cédigo 15), SAMUR-Proteccion Civil. .~ DN-C- D:N.C. e 90,50
Supervivencia neurolégica "ad integrum” en las paradas cardiacas no D.N.C D.N.C D.N.C 1811
presenciadas. R R R '
Valoracion media de la satisfaccion ciudadana con el servicio 875 885 899 891

SAMUR-Proteccioén Civil.

Compromiso 02.- 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.

Acreditacion de SAMUR-Proteccion Civil ante el Colegio Oficial de
Médicos de Madrid.

Periodicidad en la revision y actualizacion del Manual de
Procedimientos del SAMUR-Proteccién Civil.

Compromiso 03.- Establecer un sistema de organizacién del trabajo por objetivos medibles que vincule las
retribuciones de todo su personal operativo, lo que les obliga a mantener un alto nivel de autoexigencia.

Porcentaje de trabajadores que consiguen por lo menos un 95% de

objetivos cumplidos en SAMUR-Proteccion Civil. ESTANDAR 65% NG D:N.C. i @61

Compromiso 04.- Mantener y renovar anualmente, mediante auditorias y evaluaciones externas, las acreditaciones
de prestigio nacional e internacional UNE-EN-ISO 9001, UNE-EN-ISO 14001, EMAS, Certificado de la Sociedad
Espafnola de Medicina de Emergencias (SEMES), Marca MADRID EXCELENTE y modelo de excelencia EFQM que
garantizan que en todos sus procedimientos se utilizan sistemas efectivos de gestion de calidad con mas de 80
indicadores de control medidos mensual y trimestralmente.

Acreditaciones en calidad renovadas por SAMUR-Proteccion Civil. 6 6 6 6

Compromiso 05.- Responder al 90% de las reclamaciones y consultas recibidas del usuario en menos de 7 dias
desde su entrada en el servicio.

Se afiade a los compromisos asumidos con caracter general en la CS de Sugerencias y Reclamaciones: recibir y tramitar las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania, contestarlas de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora de los servicios. El 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones se contestan en un plazo inferior a 30 dias desde su presentaciéon. El tiempo medio de
contestacion sera de 30 dias desde su presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento
de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los
servicios prestados por SAMUR-PC. 39 48 61 58

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.

Sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios prestados por
SAMUR-PC contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su
presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

100 100 100 38,33

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por SAMUR-Proteccion Civil contestadas en menos de 7 dias. 100 100 100 @
ESTANDAR 90.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por Samur-PC contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias
desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.
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Compromisos/indicadores 2009 2010 2011 2012

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por SAMUR-PC. Indicador - - - 28
nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Compromiso 06.- Acudir con rapidez: el tiempo medio de respuesta para las unidades sera inferior a 9 minutos
desde la recepcion del aviso hasta la llegada al lugar.

Tiempo de medio de respuesta para las unidades SVA (Soporte Vital

Avanzado) de SAMUR-Proteccion Civil. O o818 LIS 08:05

Compromiso 07.- Garantizar una atencién profesional de calidad. Asegurara la calidad asistencial en el lugar de la
actuacion, con la presencia de un segundo médico en, al menos, el 96% de las actuaciones frente a pacientes
graves.

Porcentaje de controles de calidad asistencial en las actuaciones frente a

pacientes graves de SAMUR-Proteccion Civil. < 99 < 99

Compromiso 08.- Garantizar una atencion profesional de calidad. Realizara un control y valoracién del desempeiio
in situ de los tres colectivos profesionales intervinientes (médicos, enfermeros y técnicos de emergencias), en base
a criterios preestablecidos de calidad, con el objetivo de alcanzar una valoracién superior a 90 sobre 100 en cada
uno de ellos.

Valoracion del desempefio de los profesionales de

SAMUR-Proteccion Civil. (Médicos) 2072 9363 S 95,40

Valoracion del desempefio de los profesionales de
SAMUR-Proteccién Civil. (Enfermeros) SO 94,99 S 96,32
Valoracion del desempefio de los profesionales de SAMUR- 93.27 93.83 9512 9472

Proteccién Civil. (Técnicos en emergencias médicas)

Compromiso 09.- Garantizar una atencién profesional de calidad. Evaluara la adecuacion de la asistencia prestada
haciendo un seguimiento de la evolucién clinica de todos los pacientes graves durante la semana siguiente a su
atencion.

Porcentaje de llamadas de control al hospital realizadas por

SAMUR-Proteccion Civil, 99 99 99 99

Compromiso 10.- Dar un trato personal y humano. Intentara conseguir un nivel de puntuaciéon media superior a
8,8 sobre 10 en la encuesta de satisfaccion que realiza a sus usuarios con caracter anual.

Valoracion ciudadana del trato recibido por los usuarios del

SAMUR-Proteccion Civil. =l(e 940 =lfe 9,62

Compromiso |1.- Dar un trato personal y humano. Ofrecera un servicio de apoyo psicolégico en el lugar de la
actuacion para situaciones de especial impacto emocional.

Porcentaje de asistencias psicoldgicas ofrecidas sobre el total de pacientes

atendidos por SVA de SAMUR-Proteccion Civil. 1 5,03 S 407

Compromiso 12.- Dar un trato personal y humano. Proporcionara una atencion especializada a colectivos
vulnerables (ancianos, menores, mujeres victimas de violencia de género, victimas de abuso sexual).

Atenciones realizadas a colectivos vulnerables por SAMUR-

Proteccién Civil. ) 1161 (g 1.408

Compromiso |3.- Disponer de medios adecuados, en caso de catastrofes o accidentes con multiples victimas.
Mantendra operativa durante 365 dias al afio, 24 horas al dia, una columna sanitaria de atencion a catastrofes e
incidentes de riesgo biolégico y quimico, con posibilidad de asistencia simultanea a 4 focos.

Voluntarios en SAMUR-Proteccion Civil. 2.141 2.262 1.908 2.000
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Compromisos/indicadores 2009 2010 2011 2012

Porcentaje de operatividad de los vehiculos de intervencion en catéstrofes

de SAMUR-Proteccion Civil. 96 98,53 S 96,48

Compromiso 14.- Garantizar la preparacion y experiencia de sus efectivos, en caso de catastrofes o accidentes con
multiples victimas. Asegurara la coordinaciéon entre servicios de emergencias y la preparacion suficiente y
permanente del personal y de los recursos disponibles, mediante la realizacién de, al menos, 30 simulacros de
accidentes de multiples victimas y catastrofes al afio.

Porcentaje de profesionales que reciben mas de 30 horas de formacion al
~ . i o . S - - 99 100
afo en asistencia sanitaria de emergencia en SAMUR-Proteccion Civil

Simulacros realizados por SAMUR-Proteccion Civil. 25) 34 85 30

Compromiso 15.- Disponer de medios suficientes en situaciones de riesgo previsible. Mantendra una capacidad de
respuesta de hasta 9 Puestos Médicos Avanzados, 140 vehiculos sanitarios y 1.250 voluntarios con la acreditacion
oficial, para hacer frente a estos servicios.

Vehiculos operativos al dia en SAMUR-Proteccién Civil. 188 185 183 148,8

Compromiso |6.- Realizar la cobertura del 100% de los eventos que presenten riesgo medio o alto de acuerdo con
un estudio detallado y objetivo de cada solicitud. En todo caso, garantizara la cobertura preventiva de todos los
actos publicos de mas de 2.000 asistentes.

Porcentaje de cobertura de actos publicos de mas de 2.000 asistentes por

SAMUR- Proteccion Civil. - - L 100

Porcentaje de cobertura de los eventos de riesgo medio o alto por

SAMUR-Proteccion Civil. 100 100 100 100

Compromiso 17.- Llevar a cabo la cobertura correctamente. Mantendra el nimero de quejas, reclamaciones e
incidencias recibidas sobre los servicios realizados por debajo del 1% sobre el total de eventos cubiertos al afio.

Porcentaje de quejas, reclamaciones e incidencias recibidas sobre el total

de eventos cubiertos por SAMUR-Proteccion Civil. g 0 e 0

Compromiso |8.- Canalizar y organizar la respuesta ciudadana voluntaria ante situaciones de urgencia, habilitando
los recursos suficientes. Asegurara una tasa minima de 5 voluntarios por cada 10.000 habitantes, para la asistencia
a eventos de riesgo previsible y catastrofes.

Tasa de voluntarios de SAMUR-Proteccién Civil en la Ciudad. 6,58 6,91 5,84 6,09

Porcentaje de voluntarios que han prestado al menos seis

servicios anuales en SAMUR-Proteccién Civil. ESTANDAR 75 - - 5 @730

Compromiso 19.- Mantener un minimo de 1.250 voluntarios con la acreditacién oficial proporcionando las horas
de formacion y reciclaje necesarias.

Voluntarios con titilacién oficial acreditada. 1.578 1.660 1.523 1.612

Tasa de formacion del Cuerpo de Voluntarios

Indicador nuevo Evaluacién 2011 ) . ) 2,06

Compromiso 20.- Proporcionar una respuesta sanitaria de apoyo ante catastrofes en el resto de Espafa y del
mundo. Mantendra una Unidad de respuesta ante desastres operativa y equipada de, al menos, 150 voluntarios
entre los profesionales del Servicio. (Unidad de Apoyo a Desastres, UAD)

Revisiones y controles periddicos del material de catastrofes de SAMUR-
o 12 12 12 12

Proteccién Civil.

Sesiones de formacion del personal de la Unidad de Apoyo a Desastres

(UAD) de SAMUR-Proteccién Civil. 25 10 1 10
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Compromisos/indicadores 2009 2010 2011 2012
Voluntarios de la Unidad de Apoyo a Desastres de SAMUR-Proteccion Civil. 212 265 301 303

Compromiso 2l.- Impartir al menos 260 cursos de ‘“Alertante’” al afio, con especial incidencia en menores y
jovenes, para un minimo de 12.000 alumnos.

Alumnos de los cursos de “Alertante” impartidos por SAMUR 10.088 10.982 11.399 15.413
Proteccién Civil.

Cursos de "Alertante" impartidos por SAMUR-Proteccion Civil. 300 255 324 424

Compromiso 22.- Impartir al menos 200 cursos de "Primer Respondiente” al afio, para un minimo de 5.000
alumnos, dirigidos a profesionales de otros servicios.

Alumnos de los cursos de "Primer Respondiente" impartidos por
SAMUR-Proteccion Civil. 878 9:693 8.810 7904

Cursos de "Primer Respondiente" impartidos por SAMUR-Proteccion Civil. 287 506 347 269

Compromiso 23.- Ofrecer acciones formativas, impulsando y manteniendo los convenios de colaboracién y
formacion especializada de profesionales y estudiantes universitarios pre y postgrado (formacion anual de un
minimo de médicos, enfermeros, psicélogos y técnicos).

Profesionales formados en materia de emergencias sanitarias para
SAMUR-Proteccion Civil. 1.098 700 79 1.8ad

MEDICOS 59 102 115 140
ENFERMEROS 1.027 575 640 925
PSICOLOGOS 12 23 24 32
TECNICOS - - - 747

Compromiso 24.- Realizar labores de informacién y divulgacion del servicio, proporcionando informacion
actualizada acerca de todo lo relativo al Servicio a través de su pagina Web.

Revisiones de la informacion de la pagina web del SAMUR-Proteccion Civil. 4 6 6 6

Compromiso 25.- Realizar labores de informacion y divulgacion del servicio, posibilitando la realizacion de visitas
al Servicio y de charlas o conferencias para colegios, instituciones, etc.

Visitas recibidas y charlas y conferencias impartidas por

SAMUR Proteccion Civil. =2 12 e 9

Carta de Servicios de Bomberos

Fecha Aprobacion: 13 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2012: 17 de abril de 2013

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, asi como que la
intervencion se realice con rapidez y eficacia una vez que se haya producido el siniestro.

94 Informe CS 2012


http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2253�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2260�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2260�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2258�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2365�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2365�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2364�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=2376�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25347�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25347�

Rbaay

E MADRID (Observatorio

ARl [ VE Ingjor

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, y, 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 propagacién. Los compromisos de calidad que el Cuerpo de Bomberos aprueba en
relacion a los servicios que presta son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Habilitar medios humanos suficientes. Mantendra como minimo una media diaria de 230
efectivos distribuidos en Parques y otras dependencias para garantizar la atencién a siniestros.

Media de bomberos de servicio al dia. 240 239 244 247

Compromiso 02.- Habilitar medios humanos preparados (1/7). Proporcionara cursos selectivos de formacion
especializada a todos los efectivos de nuevo ingreso y ascensos por promocion interna.

Porcentaje de cursos impartidos sobre total de procesos de seleccion o

P ) D.N.C. 100 100 100
promocion interna realizados por Bomberos.

Compromiso 03.- Habilitar medios humanos preparados (2/7). Sus efectivos recibiran veinticuatro horas al afio
de formacién de reciclaje obligatoria, con un minimo de 25.000 horas anuales.

Horas de formacion de reciclaje obligatoria impartidas a los

; 31.296 28.656 28.244 30.732
efectivos de Bomberos.

Compromiso 04.- Habilitar medios humanos preparados (3/7). Mantendra una oferta anual de al menos 2.000
horas al afio de formacién voluntaria de especializacion en intervencion en siniestros (rescate urbano, accidentes
de trafico, fuego en espacios confinados...).

Horas de formacion voluntaria de especializacion ofrecidas a los

efectivos de Bomberos. 4.745 2.834 3.444 3.894

Compromiso 05.- Habilitar medios humanos preparados (4/7). Se realizara por el personal de intervencion
durante los periodos de guardia un minimo de 92.000 horas de preparacion (maniobras, practicas de planes de
intervencioén, revisiéon de callejero e hidrantes, entrenamiento fisico....).

Horas dedicadas a entrenamiento en los Parques de Bomberos. 108.600 108.147 110.410 92.742

Compromiso 06.- Habilitar medios humanos preparados (5/7). Colaborara en la realizacién de al menos 50
simulacros y | macrosimulacro anual.

Simulacros realizados por Bomberos al afo. 54 55 35 53

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

Protocolos revisados al afio por Bomberos. 100 100 100 100
Compromiso 08.- Habilitar medios humanos preparados (7/7). Realizara un minimo de 36 maniobras anuales de

intervencion en medio acuatico al objeto de mantener la unidad especial de rescate subacuatico permanente
preparada.

Maniobras de rescate subacuatico realizadas por Bomberos. 38 8 7 46
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Compromiso 09.- Disponer de medios materiales suficientes. Contara con una capacidad operativa media diaria
para intervenir simultaneamente con al menos 45 vehiculos, sobre un parque movil total de mas de 200
vehiculos de distintos tipos.

Conductores de servicio al dia en Bomberos. 46 47 48 49
Compromiso 10.- Disponer de medios materiales adecuados. Contara tanto con vehiculos preparados para la

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

Vehiculos especializados operativos en Bomberos.
ESTANDAR 37. 4 37 3 @35
Operatividad de vehiculos de primera intervencién de Bomberos . . B @75

ESTANDAR 100

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

Tiempo medio de llegada del primer tren de ataque de Bomberos. 6,41 6,40 6,42 6,81

Compromiso 12.- Ser eficiente en la actuacién (1/4). El 80 % de las intervenciones se resolveran con el primer
tren de ataque enviado, sin que sea necesario habilitar posteriores recursos.

Porcentaje de intervenciones resueltas con el primer tren de

ataque de Bomberos. 2D 88,95 = 89,51

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

Porcentaje de servicios realizados por Bomberos con

- 0,01 0,01 0,04 0,078
reclamacién presentada.

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

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

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

Porcentaje de retenes preventivos realizados por Bomberos sobre

el total de solicitados. ity 100 ity 100

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

Folletos post-siniestro repartidos por Bomberos. 2.313 4.270 238 2.606

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

Porcentaje de ciudadanos satisfechos o muy satisfechos con el

- 86,30 D.N.C. D.N.C. 7,5
servicio prestado por Bomberos.

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

(UAD - Bomberos). g 0 g L

Compromiso 19.- Atender correctamente a victimas y afectados (4/5). Se recibiran y tramitaran las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania relativas a los servicios prestados, contestandose de
forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora
del servicio. El 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se responderan en un plazo igual o inferior
a 30 dias desde su presentacién, y se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de
las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera igual o inferior a 30 dias desde su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobaciéon de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por Bomberos. Indicador modificado tras la aprobacion de la CS 11 32 34 91
de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios

prestados por Bomberos contestadas dentro de los15 dias siguientes a su
o ; . > - 15 38 12,9

presentacion. Indicador modificado tras la aprobacién de la CS de

Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por Bomberos contestadas entre 16 dias y 3 meses. Indicador - 85 62 68
eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por Bomberos contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias
desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

: - : 20,43

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los Bomberos. Indicador nuevo tras la aprobacion - - - 58
de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

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

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

Porcentaje de solicitudes de colaboracion (asistencias técnicas)

atendidas por Bomberos. 1D 100 1D 100

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

Actuaciones de supervision y control del cumplimiento de la normativa de

prevencion de incendios realizadas por Bomberos. e 2312 e 1.933

Porcentaje de licencias y planes de emergencia o autoproteccion

informadas por Bomberos sobre los solicitados. ity 100 100 100

Compromiso 22.- Supervisar el cumplimiento de la normativa sobre prevenciéon de incendios en edificios y
actividades (2/2). Dispondra de un servicio de informaciéon y atencion al publico, donde los ciudadanos y

empresas puedan realizar consultas técnicas escritas y presenciales sobre la materia.

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

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

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

Cursos de formacién a profesionales de otros ambitos o servicios

realizados por Bomberos. 2 2 e 4

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

Personas informadas por la campafia Bomberos jte informal! 54.425 29.137 27.444 50.527

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

Nifios en las visitas de colegios a los Parques de Bomberos. 21.570 19.590 20.820 22.245

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

Asistentes a charlas divulgativas impartidas por Bomberos. 25.612 4.823 334 15.967

Visitas al Museo de Bomberos. 7.211 4.760 6.290 12.345

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

Visitas a la pagina Web municipal sobre el servicio y las

campafas de Bomberos. ESTANDAR 50.000 R 82.000 57.739  @46.993

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

Jornadas de Prevencion organizadas por Bomberos. 1 1 1 1

Carta de Servicios de Atencién al Menor de la Policia Municipal

Fecha Aprobacion: 28 de septiembre de 2006
Fecha Evaluacion 2012: 30 de marzo de 2013

La infancia y la adolescencia son considerados sector de la poblacién que merece una especial atencion para garantizar
y facilitar su adecuado desarrollo y que ha de culminar en la formacién de hombres y mujeres que partiendo de sus
condiciones individuales, se comprometan en el mayor grado posible con los valores fundamentales de libertad, justicia
e igualdad, pilares de la convivencia social.

El Ayuntamiento de Madrid tiene, en relacién con el menor y entre otras, la mision de facilitar y proteger el bienestar
de los menores. En este sentido, la aportacion del Cuerpo de Policia Municipal se materializa en la prestacion de
cuatro areas de servicios adaptados y adecuados a las necesidades y problematicas de los menores: educar para la
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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.

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.-. Disponer de agentes con formacion y capacitacion especializada para prestar los servicios de
atencién al menor, disefiando un programa anual de formacién continua.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. Mantener el nimero de
agentes, en relacion a la plantilla, con formacién y capacitacion especializada para prestar los servicios de
atencion al menor, disefiando un programa anual de formacién que lo garantice.

Acciones que integran el programa anual de formacion para el personal
gue presta los servicios de atencién al menor.

Agentes especializados para prestar los servicios de atencion al menor.
(Agentes Tutores y Monitores de Seguridad Vial). 182 190 158 159
Indicador eliminado tras la Evaluacion 2012

Agentes especializados para prestar los servicios de atencion al menor
con respecto a la plantilla. (Agentes Tutores y Monitores de Seguridad - - - -
Vial). Indicador nuevo tras la Evaluacion 2012

Compromiso 02.- Los parques infantiles de trafico (fijos y moviles) puestos a disposicion de la ciudadania para la
educacion vial contaran con unas instalaciones adecuadas, sin barreras arquitectonicas para su acceso en
ninguna de ellas y con un alto grado de funcionalidad, confort, orden y limpieza, de manera que los usuarios
valoren las instalaciones en la encuesta de satisfaccién con 7’5 puntos, en una escala de 0 a 10.

Satisfaccion de los usuarios con las instalaciones de los parques infantiles ) ) ) 909
de trafico de la Policia Municipal. ’
Compromiso 03.- Atender a las demandas de todos los Centros Educativos de Madrid que soliciten formacién en
Educacion Vial. Para los Centros de Educacion Infantil, la demanda sera atendida en el mismo curso escolar o en
el siguiente.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la evaluacion 2012. Atender como minimo el 85%
de las demandas de todos los centros educativos de Madrid que soliciten formacion en Educacién Vial. Para los
Centros de Educacion Infantil, la demanda total sera atendida entre el mismo curso escolar y o en el siguiente.

Porcentaje de centros educativos solicitantes de formacion para la
educacion vial, respecto del total de centros educativos de Madrid. - - - @ 86,18
ESTANDAR100

Porcentaje de alumnos que reciben educacion vial sobre el total de
alumnos posibles. 43,68 49,11 50,48 @ 43,96

ESTANDAR 54,02

Menores atropellados.
ESTANDAR 7,86 8,14 813 827 @798

Porcentaje de centros educativos a los que se imparte formacién en
educacion vial, sobre el total de centros solicitantes. - - - -
Indicador nuevo Evaluacién 2012

Compromiso 04.-Realizar el servicio de educacion vial de forma satisfactoria para alumnos, padres y directores
de Centros Escolares de manera que la valoracion otorgado al servicio en la encuesta de satisfaccion a los
usuarios sera de 8,5 en una escalade 0 a 10.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

Compromiso 05.- Contactar, al menos una vez al trimestre, con el 100% de los centros educativos de Madrid
interesandose por los casos de interés policial (absentismo, consumo de alcohol, acoso escolar y otros).

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2012. Contactar, al menos una vez al
trimestre, con el 100% de los centros educativos de Madrid, especialmente en relaciéon a los casos de interés
policial (absentismo, consumo de alcohol, acoso escolar y otros).

Porcentaje de centros educativos contactados al trimestre con D.N.C. D.N.C. D.N.C.

respecto al total. D.N.C.

Compromiso 06.- Vigilar las entradas y salidas de colegios, recreos y realizar patrullaje preventivo en las zonas
de riesgo (parques, zonas de ocio y alrededores de colegios) y que los locales comerciales que frecuentan los
menores cumplen con la legislacién vigente.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacién 2012. Aumentar la vigilancia de las
entradas y salidas de colegios y recreos, los patrullajes preventivos en las zonas de riesgo (parques, zonas de ocio
y alrededores de colegios) y los controles a los locales comerciales que frecuentan los menores (control del
cumplimiento de la legislacion vigente).

Vigilancias de entradas y salidas de colegios y recreos respecto al nimero
de centros escolares. ESTANDAR 24,13 18,29 82,03 3611 '38’97
Infracciones por consumo de alcohol en la via publica detectadas por el
Servicio de Atencion al Menor de la Policia Municipal de Madrid 212 237 158 @155
Indicador eliminado Evaluacién 2012.ESTANDAR 261

Centros escolares con auditorias y planes realizados siguiendo la
metodologia del proyecto Camino Escolar Seguro.

) o o - 88 41 87
Indicador nuevo Evaluacién 2012 (antes era indicador de la CS de
Atencion a la Ciudadania)

Porcentaje de locales frecuentados por menores que han sido 59 29 2979 193¢ @509

inspeccionados, al menos una vez al afio. ESTANDAR 72,58

Compromiso 07.- Acudir al lugar requerido y dar respuesta a todos los requerimientos sobre menores,
activando si fuese necesario a otras instituciones y realizando el correspondiente seguimiento.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2012. Dar respuesta a todos los
requerimientos sobre menores, activando si fuese necesario a otras instituciones y realizando el correspondiente
seguimiento.

Expedientes instruidos por proteccién o reforma de menores.

ESTANDAR 650. . ’ - @un

Porcentaje de absentismo escolar detectado por la Policia Municipal de
Madrid en relacion a los casos dados de alta por la Direccion General de
Educacion de la Comunidad de Madrid. ESTANDAR 35.

Nueva redaccion Evaluacion 2012 33,13 44,62 64,37 46,46
Porcentaje de casos de absentismo escolar detectados por la Policia
Municipal de Madrid en relacién a los casos registrados por la Comunidad
de Madrid.

Charlas y conferencias preventivas en materia de seguridad integral.
Indicador nuevo Evaluacion 2012

Compromiso 08.- Participar en el Plan Director de Seguridad de los Centros Escolares, organizado por el
Ministerio del Interior y coordinado por Delegacion del Gobierno

Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluaciéon 2012.

Reuniones en las que participa Policia Municipal anualmente del Plan - - - 6
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Director. Indicador eliminado Evaluacién 2012

Actividades llevadas a cabo por Policia Municipal en el marco del Plan

Director. Indicador eliminado Evaluacién 2012 ) ) ) 261

Compromiso 09.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones 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 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestan en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El
tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones es de 30 dias desde su
presentaciéon. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas
dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados al menor por la Policia Municipal de Madrid. Indicador 0 0 0 0
modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias , reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados al menor por Policia Municipal, contestadas dentro de los 15
dias habiles siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones contestadas en menos de 52

dias naturales por el Servicio de Atencion al Menor de la Policia Municipal
de Madrid. Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de No se No se No se No se
Sugerencias y Reclamaciones. han han han han

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios tramitado | tramitado | tramitado S | tramitado

prestados al menor por Policia Municipal, contestadas en un plazo menor SniR. SniR. niR. S, RniF.
o igual a 30 dias. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados al menor por Policia
Municipal. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

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

Fecha Aprobacién: 18 de junio de 2008
Fecha Evaluacion 2012: 30 de marzo de 2013

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 accion preventiva, sobre todo con los menores,
desplegar un modelo de vigilancia centrado en la seguridad ciudadana, desarrollar una Policia Judicial con especial
atencion a las victimas, mejorar los medios materiales para lograr una labor policial efectiva, hacer uso de las nuevas
tecnologias para mejorar el servicio de seguridad prestado a la ciudadania, incrementar los recursos humanos y su
desarrollo profesional.
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En su Carta de Servicios aprobada el 18 de junio de 2008 establecié los compromisos e indicadores asociados que se
recogen a continuacion. Cerrados sus datos de 2009 y analizados, se incorporaron importantes cambios en los
compromisos de la Carta y en sus indicadores, que se asocian con su DPO (direccion por objetivos).

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Mejorar la proteccién 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.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2012. Mejorar la protecciéon y
seguridad de los espacios publicos, especialmente en los lugares de recreo y esparcimiento social, evitando y
corrigiendo aquellas acciones que impidan su normal uso.

Centros educativos con auditorias y planes realizados siguiendo la
metodologia del proyecto Camino Escolar Seguro. D.N.C. 88 41 @ gy
Indicador eliminado Evaluacién 2012 .ESTANDAR 232

Denuncias administrativas realizadas por la Policia Municipal por droga
en relacion a las demandas ciudadanas ESTANDAR 13'67. e 911 el 39’84
Intervenciones de la Policia Municipal por consumo de alcohol en via 1,14 083 1,52 @065

publica en relacion a las demandas ciudadanas ESTANDAR 2°08.

Vigilancias de entradas y salidas de colegios respecto al nUmero de
centros escolares realizadas por la Policia Municipal. 18,29 32,03 36,11 @ 3397
Indicador eliminado Evaluacion 2012. ESTANDAR 24’13

Actuaciones de proteccion al consumidor en relacion al nimero de
demandas ciudadanas, mediante el control de la venta ambulante. - - - -
Indicador nuevo Evaluacién 2012

Compromiso 02.- Proteger el medio ambiente, garantizado el normal uso de los parques y jardines de la Ciudad
de Madrid y mejorando el cumplimiento de la normativa municipal en esta materia.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacién 2012. Proteger el medio ambiente,
garantizado el normal uso de los espacios publicos, especialmente parques y jardines de la ciudad de Madrid, y
mejorando el cumplimiento de la normativa municipal en esta materia.

Inspecciones realizadas por la Policia Municipal en materia de

Proteccién del Medio Ambiente. ESTANDAR 1.847 e, 1759 Lol @ 1.761

Actuaciones policiales en relacién al nimero de demandas ciudadanas
por incumplimiento de Ordenanzas Municipales. ESTANDAR 6 3,55 3,41 5,01 @03
Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Porcentaje de demandas atendidas de medicion de ruidos en
locales y viviendas. Indicador nuevo Evaluacion 2012 (estaba = 1.26 2,87 3,10
en el Compromiso 3).

Compromiso 03.- 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.

Demandas atendidas por la Policia Municipal de medicién de ruidos en
locales y viviendas. ESTANDAR 4,41 DHNHE: 1,26 287 @310

Porcentaje de locales, terrazas y veladores inspeccionados por la Policia
Municipal respecto al total de locales regulados por la Ley de 99,81 99,89 99,84 399,86

Espectaculos Publicos y Actividades Recreativas (LEPAR), terrazas y
veladores. ESTANDAR 100
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

Porcentaje de expedientes resueltos o derivados a instancias

competg'ntes, en un plazo_menor o] |gual_ a 30 dI:’:’tS por las Oflcmas de 100 95 100 98,85
Atencién de Policia Municipal en relacion al nimero de expedientes
abiertos.

Compromiso 05.- Asegurar la presencia policial en las calles de Madrid y, en particular, durante la noche de los
fines de semana, manteniendo el nimero de jornadas de presencia en la calle con respecto a la plantilla.
Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluacion 2012

Jornadas de presencia policial efectiva en las calles.
ESTANDAR 1.080.379 920.657 1.028.932 1.019.377 @g76.339
Indicador eliminado Evaluacién 2012

Compromiso 05.- Atender las demandas urgentes en materia de seguridad, acudiendo al lugar de los hechos en
un plazo maximo de 8 minutos desde su recepcion en Policia Municipal, movilizando los recursos necesarios.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. Atender las demandas urgentes
en materia de seguridad, acudiendo al lugar de los hechos en un plazo maximo de 8 minutos desde su recepcién
en Policia Municipal, al menos, en el 80% de los casos, movilizando los recursos necesarios.

Porcentaje de incidentes urgentes en materia de seguridad en los que
Policia Municipal llega al lugar del incidente en 8 minutos o menos desde 61 80 85 '79,7
que se produce la llamada. ESTANDAR 85

Compromiso 06.- Atender de forma personalizada y con personal especializado a las victimas de violencia
doméstica y de género y a los menores en situacion de riesgo o desamparo, realizando el seguimiento del caso.

Agentes especializados dedicados a violencia de género o doméstica D.N.C D.N.C 3435 37.95
con respecto al nimero de victimas R R ' '

Agentes tutores con respecto al nimero de menores residentes en la D.N.C D.N.C 034 031
ciudad de Madrid. R R ' '

Expedientes instruidos por proteccién o reforma de personas menores i} i} i} -474
de 18 afios. Indicador eliminado Evaluacion 2012. ESTANDAR 650

Compromiso 07.- Aumentar la seguridad mediante la utilizacion de nuevas tecnologias como la videovigilancia

(CCTV) y el uso de sistemas de reconocimiento de matriculas (OCR).

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacién 2012. Utilizar las nuevas tecnologias,

como la videovigilancia (CCTV) y el uso de sistemas de reconocimiento de matriculas (OCR), para promover la

mejora de la seguridad.

Porcentaje de incidentes atendidos por Policia Municipal que han sido

detectados a través del sistema de videovigilancia. ) 17,93 LoLlE 15,72

Porcentaje de vehiculos recuperadps por Pollc,|a Municipal en 3076 28,65 33,95 22.36
relacion a los vehiculos robados.

Compromiso 08.- Realizar, al menos, 10 campaiias de seguridad vial (control de alcoholemia, uso del cinturén de
seguridad, de sistemas de retencion infantil o de casco, distracciones al volante: uso de teléfono movil y de
navegacion, control de transporte escolar, etc.), cada una de ellas en dos periodos al afio, con el fin de prevenir los
accidentes de circulacién y sus consecuencias y hacer mas segura la Ciudad de Madrid de acuerdo con lo previsto
en el Plan de Seguridad Vial.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. Realizar, al menos, 10 campaiias
de seguridad vial (control de alcoholemia, uso del cinturéon de seguridad, de sistemas de retencion infantil o de
casco, distracciones al volante: uso de teléfono movil y de navegacion, control de transporte escolar, etc.), con el

103 Informe CS 2012


http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17051�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17051�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17051�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17051�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17019�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17019�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=17019�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25630�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25630�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25630�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25634�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25634�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25635�
http://intranet.munimadrid.es:8090/SBAE_263_SF_CS/indicador.do?Key=25635�

R Mok Cbservatorio

madeid 1 ve nejor
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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.

Campafias de seguridad vial realizadas por la Policia Municipal. 6 6 14 14

Compromiso 09.- Realizar controles preventivos de alcoholemia, de forma que se testee al menos al 4% de la
poblacién censada en la Ciudad de Madrid.

Porcentaje de poblacién testada por la Policia Municipal en pruebas de

; 3,72 3,93 5,04 4,97
alcoholemia.

Compromiso 10.- Impartir formacion en materia de seguridad vial en colegios, institutos, universidades y centros
de mayores, por Agentes de Policia Municipal especializados, a los colectivos con mayor riesgo, como mayores,
jovenes y niios, incrementando en funcion de la demanda.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. Impartir formacién en materia
de seguridad vial en colegios, institutos, universidades y centros de mayores, por Agentes de la Policia Municipal
especializados, en funcion de la demanda.

Acciones de formacion en seguridad y educacion vial realizadas en los

centros de mayores por la Policia Municipal. DHNHE: 38 <0 42

Porcentaje de poblacion entre 6 y 15 afios formada en materia de
seguridad vial por la Policia Municipal. ESTANDAR 54,02 DS 49,11 5048 @45,96
Compromiso | 1.- En los casos de accidente con victimas, acudir al lugar de los hechos en un tiempo maximo de 8

minutos desde la recepcién de la demanda en Policia Municipal en el 80% de los casos; se garantizara la seguridad
de la zona, activando si fueran necesarios otros servicios para solventar la incidencia y realizando la investigacién
del mismo, confeccionando el atestado en un plazo maximo de 2 meses en el 80 % de los casos.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2012. En los casos de accidente con
victimas, acudir al lugar de los hechos en un tiempo maximo de 8 minutos desde la recepcion de la demanda en
Policia Municipal en, al menos, el 80% de los casos; se garantizara la seguridad de la zona, activando si fueran
necesarios otros servicios para solventar la incidencia y realizando la investigacion del mismo, confeccionando el
atestado en un plazo maximo de 2 meses en, al menos, el 80 % de los casos.

Porcentaje de accidentes con victimas en los que la Policia
Municipal llega al lugar del incidente en 8 minutos 0 menos, 67 75 85 82,2
desde que se produce la llamada.

Porcentaje de atestados realizados y remitidos antes de 2 meses por la

. b D.N.C. D.N.C. 84,22 92,47
Policia Municipal.

Compromiso 12.- 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, sefializar la incidencia, avisar a los vecinos afectados y avisar a los servicios competentes para
restablecer la normalidad, activando si es preciso los mecanismos previstos en el Plan de Emergencias de Madrid.
Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. En casos de incidentes y sucesos
en la via publica que supongan riesgo para la vida o para la integridad de las personas o de los bienes, acudir al
lugar de la incidencia en un tiempo maximo de 8 minutos al menos, en el 80% de los casos, asegurar la zona,
sefializar la incidencia, avisar a los vecinos afectados y avisar a los servicios competentes para restablecer la
normalidad, activando si es preciso los mecanismos previstos en el Plan de Emergencias de Madrid.

Porcentaje de llamadas por auxilio a personas, atendidas en 8 minutos o
menos desde la recepcion de la llamada por la Policia Municipal. 26 71 81 o 76,7
ESTANDAR 80
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 13.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias siguientes a su presentacién. El tiempo
medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su
presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas por la
Policia Municipal. Indicador modificado tras la aprobacion de 2.224 2.197 2.768 2.625
la CS de Sugerencias y Reclamaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por la Policia Municipal contestadas dentro de los15 dias
siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de
la CS de Sugerencias y Reclamaciones

31,32 25,96 28,50 24,48

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por la Policia Municipal contestadas entre 16 dias habiles y 3
meses. Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

68,28 72,90 D.N.C. 56,37

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por la Policia Municipal contestadas en un plazo menor o igual
a 30 dias desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

= - = 39,78

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a la Policia Municipal. Indicador nuevo tras la - - - 50
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

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

Fecha de aprobacion: 2 de julio de 2009
Fecha de la ultima evaluacion: 25 abril 2013

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

La Secretaria General Técnica del Area de Gobierno de Seguridad y Movilidad inici4 en 2008 un proceso
de autoevaluacion del que derivd la aprobacion de su Carta de Servicios el 2 de julio de 2009. Esta Carta de
Servicios se aprueba con la finalidad de conseguir una mayor calidad en la prestacién de los servicios ofrecidos para
alcanzar la satisfaccion de sus destinatarios que lo son tanto la ciudadania en general como de los usuarios internos del
Area de Gobierno. A diferencia de otras Cartas de Servicio existentes en el Ayuntamiento de Madrid, esta Carta no
solamente cuenta con una vertiente externa de la unidad a la que se refiere en cuanto a los intereses ciudadanos,
sino que también cuenta con una importante vertiente interna en cuanto que vela por los intereses del resto de
componentes de la organizacién, desde sus Organos Directivos hasta el propio personal del Area.
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Por Decreto del Alcalde de |1 de junio de 2011, la estructura de la Administracion del Ayuntamiento de Madrid sufre
varias modificaciones, entre ellas la supresién del Area de Gobierno de Seguridad y Movilidad, la supresion del Area
de Gobierno de Obras y Espacios Piblicos y la creacién de las Areas de Gobierno de Seguridad y de Medio Ambiente
y Movilidad. Por Decreto de la Alcaldesa de 30 de diciembre de 201 [se producen nuevas modificaciones en la estructura
de la Administracién del Ayuntamiento de Madrid, entre ellas la integracion de las Areas de Seguridad y de Medio
Ambiente y Movilidad en la nueva Area de Gobierno de Medio Ambiente, Seguridad y Movilidad. Todos estos
cambios organizativos han motivado un nuevo reparto competencial entre las Areas de Gobierno que afectd,
como no podia ser de otra manera, a las competencias, organizacion, servicios y funcionamiento de sus Secretarias
Generales Técnicas. La Carta de Servicios aprobada por la Junta de Gobierno el 2 de julio de 2009 hacia referencia a
un ambito material (seguridad, emergencias y movilidad) distinto al que corresponde a la Secretaria General
Técnica de Medio Ambiente, Seguridad y Movilidad (medio ambiente, sostenibilidad, movilidad, seguridad y
emergencias).

Por Acuerdo de |7 de enero de 2013 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, se establece una nueva organizacion
y estructura del Area de Gobierno de Seguridad y Emergencias.

Teniendo en cuenta todo ello, la Carta de Servicios ha sido evaluada el 25 abril 2013 con los siguientes resultados:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- Incrementar anualmente en el servicio de gestién administrativa, el nGimero de tramites dentro
del Area que se puedan realizar a través de correo electrénico.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacién 2012.

Tramites por correo electronico en la SGT de Seguridad y Movilidad.

Indicador eliminado Evaluaciéon 2012 DHREC D.N.C. oL D-N.C.

Compromiso 02.- Acreditar al 50% del personal de la SGT con firma electrénica, de forma que se incremente el
nimero de tramites que se realizan con firma electrénica.

Este compromiso pasa a ser el 01 y modifica su redaccién como consecuencia de la Evaluacién 2012. Aumentar en un
10% anual las acreditaciones del personal de la SGT con firma electrénica con respecto al afio anterior.

Porcentaje de personas de la SGT de Seguridad y Movilidad que tienen

firma electrénica. Indicador eliminado Evaluacién 2012. DHREC 26,13 DEEE D.N.C.

Tramites que se realizan mediante firma electrénica en la SGT de

Seguridad y Movilidad. Indicador eliminado Evaluacion 2012. DHNHE: 3.866 DHNHE: DN.C.

Acreditaciones de firma electrénica realizadas.
Indicador nuevo Evaluaciéon 2012.

Compromiso 03.- Emplear un lenguaje en las respuestas claro y comprensible para los usuarios, cualquiera que
sea el medio a través del cual se contacte con la SGT, de forma que el grado de satisfaccion del 95% de los
usuarios, sea de 9 o superior, en una escala de 0 al 10 en la encuesta de satisfaccién de los usuarios.

Este compromiso pasa a ser el 02 y maodifica su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012. Emplear un
lenguaje claro y comprensible en las respuestas a los usuarios, cualquiera que sea el medio a través del cual se
contacte con la SGT, de forma que la valoracion media de los usuarios con la claridad y comprensién del lenguaje,
sea igual o superior a 7, en una escala de | a 10.

Porcentaje de usuarios de la SGT de Seguridad y Movilidad satisfechos

con el lenguaje. Indicador eliminado Evaluacién 2012. DHNHE: 91,48 DHNHE: DN.C.

Valoracion media de la satisfaccion con la claridad y comprension del

lenguaje de la SGT de Seguridad y Movilidad. AN 8,17 PHE: D-N.C.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Satisfaccion de los usuarios con la claridad y comprension del lenguaje
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso 04.- En el servicio de informacion, proporcionar a los usuarios un trato amable y cortés, de forma
que la valoraciéon media de los usuarios con el trato, sea igual o superior a 7, en una escalade | a 10.

Este compromiso pasa a ser el 03 como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de usuarios de la SGT de Seguridad y Movilidad satisfechos

con el trato recibido. Indicador eliminado Evaluacion 2012. DL 86,93 D DN.C.

Valoraciéon media de la satisfaccién con el trato recibido de la SGT de

Seguridad y Movilidad. Indicador eliminado Evaluacion 2012. DHNHE: 8,84 DHNHE: DN.C.

Satisfaccion de los usuarios con el trato recibido
Indicador nuevo Evaluacién 2012.

Nuevo Compromiso 04.- Contribuir a la mejora de los servicios prestados a los ciudadanos por los profesionales
de la Seguridad, las Emergencias y la Movilidad, a través de una formacion de calidad y un adecuado desarrollo
profesional de forma que la valoracién media sea igual o superior a 4, en una escalade 0 a 5.

Este compromiso se crea como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Satisfaccién de los profesionales de Seguridad, Emergencias y
Movilidad con la formacion recibida.

Compromiso 05.- Revisar y simplificar anualmente todos los impresos y documentos necesarios en el servicio de
gestion, para asegurar que sean claros y comprensibles para los usuarios, logrando que el grado de satisfaccion del
90% de los usuarios, sea de 8,50 o superior, en una escala de 0 al 10 en la encuesta de satisfaccion de los usuarios.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacién 2012.

Porcentaje de impresos y documentos revisados por la SGT de

Seguridad y Movilidad. e, 100 DLNLE DN.C.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la claridad y
comprensibilidad de los impresos y documentos elaborados D.N.C. 86,93 D.N.C. D.N.C.
por la SGT de Seguridad y Movilidad.

Valoraciones recibidas respecto a la claridad y
comprensibilidad de los impresos y documentos del servicio de D.N.C. 8,38 D.N.C. D.N.C.
gestion de la SGT de Seguridad y Movilidad.

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

Este compromiso se crea como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de requerimientos en materia de acreditacion corporativo
resueltos en plazo

Compromiso 06.- Informar y asesorar en el momento de la consulta, en aquellos casos en que la SGT disponga de
la informacion solicitada. En aquellos casos en que se requiriera informacion externa o elaborada, se le informara
y orientara en un plazo inferior a 48 horas. Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacion
2012.

Tiempo que se tarda en contactar con el usuario cuando la informacién
no puede ser ofrecida en el momento de la consulta por la SGT de D.N.C. 47 D.N.C. D.N.C.
Seguridad y Movilidad.

Compromiso 07.- En el Servicio de Gestion de Personal, informar en el momento de la consulta de la situacién
real de los puestos de trabajo del Area. Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacion 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Porcentaje de informaciones que se dan en el momento de la consulta D.N.C. 100 D.N.C. DN.C.

por la SGT de Seguridad y Movilidad.

Compromiso 08.- Informar a todos los usuarios que lo requieran, de donde esta su expediente durante todo el
proceso de tramitacioén y sobre el tiempo estimado de tramitacion.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacién 2012.

Porcentaje de informaciones que se dan sobre el estado de tramitacion

del expediente por la SGT de Seguridad y Movilidad. DS 100 SIS D-N.C.

Porcentaje de informaciones que se dan sobre el tiempo estimado de
tramitacion por la SGT de Seguridad y Movilidad. DS 100 BEAEC D-N.C.
Tiempo medio de tramitacién de los diferentes procesos en la SGT de D.N.C. 0 D.N.C. D.N.C.

Seguridad y Movilidad.

Compromiso 09.- Garantizar la intimidad y confidencialidad de los datos de los usuarios con estricto
cumplimiento de la normativa de proteccion de datos personales.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacién 2012.

Quejas recibidas en relacion al incumplimiento por la SGT de Seguridad

y Movilidad de la intimidad y confidencialidad de los usuarios. DHNHE: 6 DHNHE: DN.C.

Compromiso 10.- Comunicar a los gestores implicados, toda la informacién relevante que afecte a los servicios
del Area de forma inmediata, via correo electroénico.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacién 2012.

Porcentaje de informacion que se envia desde la SGT de Seguridad y

Movilidad el mismo dia en que se conoce. DS 100 SIS D-N.C.

Compromiso | I.- Unificar criterios mediante la realizaciéon de reuniones de coordinaciéon con otras Direcciones
Generales, de cara a unificar criterios que afecten al resto de servicios del Area.
Compromiso e indicadores eliminados como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Reuniones de coordinacion realizadas en la SGT de Seguridad y

Movilidad, |  D-N-C- 14 D.N.C. D.N.C.

Compromiso 12.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativa a los servicios prestados, contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de
ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones en un plazo menor o igual a 30 dias desde su presentacion. Adoptar las medidas oportunas para
conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El
tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias desde su
presentacion. En relacién con las sugerencias y reclamaciones internas, todas se contestaran en un plazo menor o
igual a 5 dias. Este compromiso pasa a ser el 06 como consecuencia de la Evaluacion 2012 y maodifica su redaccion tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por la SGT de Seguridad y Movilidad.

Indicador modificado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y ) ) ) 0
Reclamaciones.
Sugerencias y reclamaciones internas tramitadas por la SGT de
. - - - o O
Seguridad y Movilidad.
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por la SGT de Seguridad y Emergencias contestadas dentro
de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. - - - No se
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y han
Reclamaciones tramitado
S,RniF.

Sugerencias y reclamaciones internas contestadas en 5 dias 0 menos
por la SGT de Seguridad y Movilidad.
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Compromisos/Indicadores

Sugerencias y reclamaciones internas contestadas entre 16 dias y 3
meses por la SGT de Seguridad y Movilidad.

Porcentaje Sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por la SGT de Seguridad y Movilidad contestadas entre 16
dias y 3 meses. Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por Policia Municipal contestadas en 30 dias o menos.
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por la SGT de
Seguridad y Movilidad. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

2009

2010

2011 2012
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Servicios Sociales

En el ambito del Area de Accion “Servicios Sociales” el Ayuntamiento de Madrid tiene aprobadas cinco Cartas de
Servicios: la Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria que fue aprobada en el afno 2008 , la Carta de
Servicios de Centros de Dia para Mayores y la Carta de Centros de Servicios Sociales, Atencion Social
Primaria, aprobadas en el ano 2010, la Carta de Servicios de Ayuda a Domicilio aprobada en el afio 2011,y la
Carta de Servicios de SAMUR Social aprobada el |5 de marzo de 2012.

Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria

Fecha Aprobacion: 10 de julio de 2008
Fecha Evaluacion 2012: 25 de febrero de 2013

Los objetivos del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria son proporcionar compaiia, 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 atencidon personal (comunicaciones entre los usuarios/-as y
el Centro de Atencion, informativas, de seguimiento y atencidén 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 ocupacién de sillon, ...-). Los compromisos de calidad asumidos en relacion a este servicio son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso: 01.- Con caracter excepcional, las personas mayores de 80 afios en cualquier tipo de circunstancias,
podran tramitar la Teleasistencia de manera telefonica a través del 010 o de modo presencial en las Oficinas de
Atencion al Ciudadano de Linea Madrid, al igual que las personas con edades comprendidas entre los 65 y los 79
afios que vivan solos.

Personas que, cumpliendo los requisitos establecidos, tramitan la
Teleasistencia a través del 010. ) - - 6.640

Personas que, cumpliendo los requisitos establecidos, tramitan la
Teleasistencia a través las Oficinas de Atencion al Ciudadano de Linea - - - 1.390
Madrid.

Compromiso 02.- El servicio se prestara manteniendo las centrales de atencién abiertas, con personal disponible
para atencion telefénica directa las 24 horas del dia, los 365 dias del afo.
Este compromiso y su indicador se eliminan como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Horario de atencion telefnica directa en todas las centrales de
. . . : - - - - 100
Teleasistencia 24 horas al dia todos los dias del afio.
Compromiso 02.- Estara garantizada la continuidad, a todos los usuarios, en la prestaciéon del servicio en el
tiempo. Este no se suspendera salvo deseo expreso del usuario, baja en el padréon municipal o cambio en las
condiciones que motivaron la concesion.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Porcentaje de bajas justificadas por el servicio de Teleasistencia 100 100 100 100
Domiciliaria.

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

Porcentaje de instalaciones prioritarias que se realizan en menos de 72 93 100 100 @
horas por el Servicio de Teleasitencia Domiciliaria. Estandar 100%. 95,30
Compromiso 04.- El tiempo medio de atencion de cualquier llamada que realice el usuario/a sera menor de |
minuto.

Porcentaje de llamadas atendidas en menos de 1 minuto por el Servicio de
Teleasitencia Domiciliaria. Estandar 100%. - - - @os.2
Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Tiempo medio de atencion de las llamadas recibidas.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

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

Porcentaje de desplazamientos en relacion con las llamadas que cumplan 100 100 100 @
los requisitos del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria. Estandar 100%. 91,30
Compromiso 06.- El correcto funcionamiento de todos los dispositivos de Teleasistencia se comprobara cada 15
dias y las averias que impidan la comunicacién con el servicio se repararan en 48 horas.

Comprobaciones de Teleasistencia efectuadas cgda 15 dias. 95 92 93,60 100
Estandar 100%.

Reparaciones efectuadas de los aparatos de Teleasistencia efectuadas en 85 100 100 @
48 horas 0 menos desde la deteccion de la averia. Estandar 100%. 97,30
Compromiso 07.- 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.

Usuarios que reciben, al menos, dos llamadas de seguimiento al mes por el 93 98.10 95.90 100
Servicio de Teleasistencia Domiciliaria. ' '

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

Usuarios de Teleasistencia que, habiendo‘solicitando _eI servicig de D.N.C. D.N.C. 100 100
asesoramiento, han sido atendidos

Usuarios informados sobre el servicio de asesoramlt_ento Qel Ser\_/lf:!o Qe 97 D.N.C. 100 100
Teleasitencia Domiciliaria.

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

Profesionales en el Servicio de Teleasistencia D_om|C|!|f'ar|a con la 100 100 100 100
titulacion exigida.
Trabajadores del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria que han recibido 100 100 33.71 100
formacion especifica durante 15 horas anuales o mas. '
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

Terminales correctamente identificadas por el Servicio de Teleasistencia
el . 80,20 87 87 Q

Domiciliaria. Estandar 100%. 82,70

Trabajadores del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria correctamente 93,80 100 100 100
identificados.
Porcentaje de vehiculos correctamente identificados.

Indicador eliminado Evaluacién 2012.Estandar 100%. AN D-N.C. LY @s9

Compromiso |l.- Todo el personal que presta el servicio, atendera a los usuarios con un trato amable y

respetuoso. El 90% de los usuarios valorara la satisfaccion con el trato recibido con una puntuacion igual a 8 o
superior (en una escala de 0 a 10). Este compromiso se cre6 en la Evaluacion 2011

Satisfaccion de los usuarios del servicio de Teleasistencia con el trato
recibido. Estandar 95%. - - - @903
Indicador modificado Evaluacién 2012.

Compromiso |2.- El servicio de Teleasistencia se prestara de tal forma que el 90% de los usuarios lo valoren con
una puntuaciéon de 8 o superior (en una escala de 0 a 10) y que el 95% lo considere recomendable para otras
personas.

Satisfaccién de los usuarios con el servicio de T_eleasistencia. _Ipdicador 98 99,10 98,90 87,10
modificado Evaluacion 2012.

Usuarios que considera recomendable el servicio para personas en

L . . - - = 99,30
similares circunstancias a las suyas.

Compromiso 13.- Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania en relacion a los
servicios prestados seran contestadas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas, se
pondran en marcha acciones de mejora del servicio. El 100% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
tramitadas se contestara en menos de dos meses. El 60% se contestara en un plazo inferior a 30 dias desde su
presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro
de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias desde su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al Servicio
de Teleasistencia Domiciliaria. Indicador modificado tras la aprobacion de 40 34 33 56
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de
Teleasistencia Domiciliaria contestadas en 15 dias 0 menos.

: - o i 55 41,10 78,79 40,68
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de
Teleasitencia Domiciliaria contestadas entre 16 dias y 2 meses. 45 55.80 21.21 D.N.C
Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y ' ' R
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un plazo menor
o igual a 30 dias desde su presentacion. Indicador nuevo tras la - - - 66,1
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién - - - 30
de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
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Carta de Servicios de Centros de Dia

Fecha Aprobacién: 8 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2012: 4 de abril de 2013

Los Centros de Dia son servicios dirigidos a proporcionar una atencién integral, en régimen diurno, a las personas
mayores de 60 anos con deterioro fisico y relacional, y sin limite de edad, a las personas con enfermedad de
Alzheimer u otras demencias. Estos servicios se prestan siempre con el objetivo de promover la independencia y
autonomia personal. Se pretende lograr el mantenimiento de los mayores en su medio habitual, retrasando o evitando
el ingreso en un centro residencial. Se prestan servicios de atencion social, sanitaria, preventiva y rehabilitadora, apoyo
a la familia, aseo y cuidado personal, transporte adaptado y alimentacion y nutricion. En la prestacién de estos
servicios los compromisos asumidos son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

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

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

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

Porcentaje de usuarios y/o familiares y/o cuidador que recibe informacion . . D.N.C 100
sobre la revision de su Plan de Atencion Personalizado R

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

Porcentaje de usuarios de Centros de Dia con Plan de Atencion

Personalizado. . - 100 100

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

Porcentaje de bajas de usuarios de Centro de Dia debidamente justificadas. - - 100 100

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

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la evaluacién 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Porcentaje de usuarios que valoran con 8 o mas la satisfaccion con el trato

recibido. Indicador eliminado Evaluacién 2012. ESTANDAR 90%. - - %010 @778

1

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Centros de Dia con el trato
recibido. Indicador nuevo Evaluacion 2012

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

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

. - py - - 100 100
informacion y apoyo a las familias.

Compromiso 06.- Todo el personal técnico del servicio tiene la titulacion y capacitacién exigida para el
desempeiio de sus funciones (Trabajador/a social, Psic6logo/a, Enfermerol/a, Fisioterapeuta, Terapeuta
Ocupacional, Médico/a).

Porcentaje de técnicos de los Centros de Dia con titulacion exigida. - - 100 100

Compromiso 07.- El servicio se presta en un horario conveniente para responder de manera personalizada y
flexible a las necesidades de los usuarios y sus familias. El 80% de los usuarios expresara su satisfaccion con el
horario con una puntuacién igual o superior a 8 en una escala de 0 a 10.

Este compromiso ha modificado su redacciéon como consecuencia de la evaluacion 2012.

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

Porcentaje de usuarios familiares satisfechos con el horario de los Centros i ) 8090 @
de Dia. Estandar 80%. Indicador eliminado evaluacion 2012. ’ 67,4
Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Centros de Dia con el horario.

Indicador nuevo evaluacion 2012.

Compromiso 08.- El equipamiento y la confortabilidad de las instalaciones fisicas de todos los Centros de Dia son
adecuados para el servicio que se presta. El 80% de los usuarios valorara la satisfaccion con las mismas, con una
puntuacion igual o superior a 8 en una escalade 0 a 10.

Este compromiso ha modificado su redacciéon como consecuencia de la evaluacion 2012.

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

Porcentaje de usuarios que valoran con 8 0 mas la satisfaccion con
el equipamiento y la confortabilidad. ESTANDAR 80%. Indicador - - 71,90 .66,6
eliminado Evaluacién 2012.

Satisfaccion de los usuarios con las instalaciones fisicas de los
Centros de Dia. Indicador nuevo Evaluacién 2012.

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

Porcentaje de Centros de Dia que ofrecen menus adaptados a las

) ! - - 100 100
necesidades personales de los usuarios.

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

Porcentaje de Centros de Dia dotados con aseos adaptados y bafios

geriatricos. . - 100 100
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Compromiso | l.- Todos los vehiculos destinados al traslado de los usuarios de todos los Centros de Dia estan
adaptados para facilitar el acceso de los usuarios a los mismos y su seguridad durante el trayecto.
Porcentaje de vehiculos adaptados para el traslado de los usuarios a los i ) 100 100

Centros de Dia.

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

Porcentaje de Centros de Dia para enfermos de Alzheimer dotados con

: L - - 100 100
sistema electrénico de control de acceso.

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

Porcentaje de trabajadores de los Centros de Dia con indumentaria
- - 100 100
adecuada.
Porcentaje de trabajadores de los Centros de Dia con tarjeta de
: o - - 80,96 100
identificacion..
Compromiso 14.- El servicio de Centros de Dia se prestara de tal forma que los usuarios estén satisfechos con el
mismo y lo valoren con una puntuacién media de 8 o superior (en una escala de 0 a 10). Al menos el 85% lo
considerara recomendable para otras personas.
Este compromiso ha sido modificado tras la evaluacion 2012.
El servicio de Centros de Dia se prestara de tal forma que los usuarios estén satisfechos con el mismo y lo valoren
con una puntuacion media de 8 o superior (en una escala de 0 a 10). Al menos el 90% lo considerara
recomendable para otras personas.

Porcentaje de usuarios que valora el servicio de los Centros de Dia con una
puntuacion de 8 o superior (en una escala de 0 a 10). - - D.N.C. @53
ESTANDAR 85%. Indicador eliminado evaluaciéon 2012.

Satisfaccion global de los usuarios del servicio de Centros de Dia.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Porcentaje de usuarios que considera el servicio de Centros de Dia
recomendable para otras personas. Indicador modificado Evaluaciéon 2012
Usuarios que consideran el servicio de Centros de Dia recomendable para

otras personas

= - D.N.C. 97,2

Compromiso 15.- Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania en relacién a los
servicios prestados seran contestadas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas, se
pondran en marcha acciones de mejora del servicio. El 100% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones
tramitadas se contestara en menos de dos meses. El 60% se contestara en un plazo igual o inferior a 30 dias desde
su presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas
dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacién. El tiempo medio de contestacion de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias o menos desde su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados en los Centros de Dia. Indicador modificado tras la - - 140 41
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas dentro de los 15
dias siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de - - 27,85 24
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los Centros de Dia
contestadas en el plazo maximo de un mes.

Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

= - 59,28 D.N.C.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un plazo menor o
igual a 30 dias desde su presentacion.

. = . - - - 42
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones desde su presentacion. ) ) ) a1

Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

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

Fecha Aprobacién: 15 de julio de 2010
Fecha Evaluacion 2012: 25 de abril de 2013

Los Servicios Sociales de Atencion Primaria, como primer nivel de atencién del Sistema Publico de Servicios
Sociales, son la instancia mas préxima para la atencion social a la ciudadania. Esta atencion se lleva a cabo en los
Centros de Servicios Sociales, que constituyen la puerta de acceso a la atencién social y a todos los servicios y
prestaciones sociales. La atencion realizada en estos Centros conlleva la valoracion y seguimiento de todos los
servicios y ayudas sociales incluidos en esta Carta, cuya finalidad es facilitar la vida cotidiana de las personas y familias,
promoviendo, cuando es preciso, la autonomia personal y la insercion social.

Los servicios que se prestan desde estos centros son: Informaciéon y Orientacion sobre Servicios Sociales y otros
sistemas de proteccion social, asesoramiento social, apoyo social y seguimiento, atenciéon de situaciones de
desproteccion social, gestion de servicios y ayudas sociales y Trabajo Social comunitario. En la prestacion de estos
servicios se asumen los siguientes compromisos:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- Los Centros de Servicios Sociales facilitan su accesibilidad ofreciendo en todos los Distritos un
horario continuado de atencion al publico de 9 a 20 horas, de lunes a viernes. Compromiso nuevo Evaluacion 201 |

Personas atendidas en los Centros de Servicios Sociales. . ) )
Indicador eliminado Evaluacién 2012.ESTANDAR 490.000 ¥ 469.421

Distritos con horario continuado de atencion al publico.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso 02.- La atencion personalizada por parte de un trabajador social en los Centros de Servicios Sociales
se realizara siempre mediante cita previa.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

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

Porcentaje de primeras entrevistas realizadas en un plazo maximo de 8

dias en los Centros de Servicios Sociales. ) ) 63 100

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

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

en los Centros de Servicios Sociales ) ) 1y 100

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

Satisfaccion de las personas usuarias en relacion al trato y la atencion
recibida del personal de los Centros de Servicios Sociales

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

Satisfaccion de las personas usuarias en relacion a la atencion
personalizada del trabajador social.

Compromiso 07.- A todas las personas que, segin la valoracion profesional realizada, precisan apoyo social y
seguimiento por su situacion personal o familiar, se les asigna un trabajador social de referencia segin la zona en
la que se reside. Este profesional asegura la coherencia de la atencion social que se presta tanto a la persona
como a su nlcleo familiar. Compromiso nuevo Evaluacion 201 |

Personas con trabajador social de referencia asignado por los Centros de D.N.C 100
Servicios Sociales. S
Compromiso 08.- La red de Atencion Social Primaria del Ayuntamiento de Madrid dispone de un Centro de
Servicios Sociales por cada 100.000 habitantes, y con una proporcion de | trabajador social por cada 6.000
habitantes, para garantizar la proximidad de la atencién social al entorno de convivencia de las personas.

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

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

Solicitudes valoradas en un plazo maximo de 3 meses por los Centros de . ) 87 100
Servicios Sociales. Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Solicitudes valoradas en un plazo maximo de 21 dias hébiles. Indicador

nuevo Evaluacién 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 10.- Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania en relacion a los
servicios prestados por los Centros de Servicios Sociales, se tramitan y 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. Mas de la
mitad de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas en relacion a los servicios prestados se
contestaran en |5 dias o menos. El 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestaran en un
plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El tiempo medio de contestacion sera de 30 dias. Se adoptaran las
medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes
a su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencia y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por los Centros de Servicios Sociales. Indicador - - 71 35
modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencia y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados contestadas dentro de los 15 dias habiles desde su 60

presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de ) i 23,47
Sugerencia y Reclamaciones.
Porcentaje de Sugerencias y Reclamaciones relativas a los Centros de
Servicios Sociales contestadas entre 16 y 30 dias. ) ) 40 63

Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencia y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un plazo menor
o igual a 30 dias desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion - - - 36,8
de la CS de Sugerencia y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencia 'y - - - 44
Reclamaciones.

Carta de Servicios del Servicio de Ayuda a Domicilio

Fecha Aprobacion: 28 de abril de 201 |
Fecha Evaluacion 2012: 28 de febrero de 2013

El Servicio de Ayuda a Domicilio tiene como objetivo proporcionar a las personas mayores y a las personas con
discapacidad la posibilidad de permanecer en su medio habitual de convivencia, contribuyendo asi a la mejora de su
calidad de vida. Incluye una serie de atenciones o cuidados personales, domésticos, sociales y técnicos, y se presta
mediante auxiliares domiciliarios de entidades colaboradoras, que acuden a los hogares de los usuarios. Las unidades
gestoras del Servicio de Ayuda a Domicilio son cada uno de los Centros de Servicios Sociales distribuidos entre los 21
Distritos de la Ciudad de Madrid, y se presta mediante auxiliares domiciliarios de entidades colaboradoras, que acuden
a los hogares de los usuarios. Los compromisos que se recogen en la Carta de Servicios de los Centros de Servicios
Sociales del Ayuntamiento de Madrid son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Todos los usuarios/as del Servicio de Ayuda a Domicilio recibiran, al ser dados de alta, un
documento informativo sobre las caracteristicas del servicio y otro documento con los detalles de la prestaciéon
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

en cuanto a horarios, nimero de horas, tareas que se incluyen, auxiliares asignados, nombre del coordinador y
teléfonos de contacto.

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

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

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

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

previa requerida. ) ) e 100

Coordinadores y Ayudantes de Coordinacion de las entidades
colaboradoras en el Servicio de Ayuda a Domicilio que tiene la titulacion y - - 100 100
experiencia requeridas.

Entidades colaboradoras en el Servicio de Ayuda a Domicilio que cuentan

- i - - 100 100
con un plan de formacion continua.

Satisfaccion de los usuarios de Ayuda a Domicilio con la competencia

técnica del personal que les atiende. ) i e 8,33

Compromiso 03.- Todo el personal que presta el servicio atiende a los usuarios con un trato amable y respetuoso.
El 90% de los usuarios valorara la satisfaccion con el trato recibido con una puntuacion igual o superior a 8 en una
escalade0a I0.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la Evaluacion 2012.

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

Porcentaje de usuarios de la ayuda a Domicilio que valoran el trato recibido
con una puntuacion de 8 o mas en una escala de 0 a 10. ESTANDAR 90%. - - 91 o 81,1
Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Satisfaccion de los usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio con el trato
recibido por el personal. Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Compromiso 04.- Todo el personal que presta directamente el Servicio ira debidamente identificado con el
logotipo municipal y el de la entidad colaboradora.
Este compromiso y su indicador se eliminan consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio que van

debidamente identificados. Indicador eliminado Evaluacion 2102. ) ) 1o 100

Compromiso 04.- Las empresas prestadoras del servicio dotaran a los Auxiliares del uniforme con el logotipo del
Ayuntamiento de Madrid, que estara perfectamente visible.
Compromiso nuevo Evaluacion 2012.

Profesionales que disponen de uniforme con el logotipo del Ayuntamiento
de Madrid. Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Coordinadores que disponen de tarjeta identificativa.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

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

Satisfaccion de los usuarios con el Servicio de Ayuda a Domicilio. - - 8,62 8,29
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Usuarios que consideran el Servicio de Ayuda a Domicilio recomendable. - - 97,10 97,4

Compromiso 06.- Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania en relacién a los
servicios prestados, seran contestadas de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y, a partir de ellas, se
pondran poner en marcha acciones de mejora del servicio. EI 100% de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones tramitadas se contestaran en menos de dos meses. El 60% se contestara en un plazo inferior a 30
dias desde su presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las
contestadas dentro de los |5 dias habiles siguientes a su presentacion. El tiempo medio de contestaciéon de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias desde su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al
Servicio de Ayuda a Domicilio. Indicador modificado tras la aprobacién de - - 134 20
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de Ayuda a
Domicilio contestadas dentro de los 15 dias siguientes a su presentacion.
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

. - 46,27 28,10

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de Ayuda a
Domicilio contestadas en el plazo maximo de dos meses.

Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

= - 98,51 94,4

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de Ayuda a
Domicilio contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias desde su
presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

= - = 52,94

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Servicio de Ayuda a Domicilio desde su
presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

Carta de Servicios de los Centros de Servicios del SAMUR Social

Fecha Aprobacién: 15 de marzo de 2012
Fecha Evaluacion 2012: || de abril de 2013

SAMUR SOCIAL que se configura como el servicio que atiende a las Emergencias Sociales y a las Personas Sin Hogar
que se encuentran en la calle. Supone un modelo de respuesta a las situaciones de vulnerabilidad social, en definitiva,
supone sacar los Servicios Sociales a la calle. Se entiende por situaciones de emergencia social aquellas que se
producen por hechos imprevistos y repentinos que generan en las personas situaciones de vulnerabilidad social y que
requieren de unas respuestas inmediatas y cualificadas. De igual modo, las personas sin hogar que se encuentran en la
calle y que suelen rechazar la asistencia en los dispositivos de la red de Atencién a Personas Sin Hogar de la ciudad de
Madrid, precisan de un acompafnamiento social.
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Los servicios del SAMUR SOCIAL se prestan en la sede central, en las bases operativas, unidades Moviles y Equipos de
Calle con el fin de ofertar actuaciones rapidas, eficaces y cercanas a la poblacion. Los compromisos que el
Ayuntamiento de Madrid asume en la prestacion de estos servicios son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Garantizar la atencién de las necesidades basicas de alojamiento y manutencion a quienes
requieran dichas prestaciones y hayan sido valorados por el SAMUR SOCIAL en situacién de emergencia social.

Porcentaje de prestaciones de necesidades bésicas realizadas por el
Samur Social sobre el total de demandas de atencién a necesidades - - - 84,76
béasicas valoradas como emergencia social.

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

Porcentaje de demandas de emergencias atendidas por Samur Social en

30 minutos 0 en menos. - - - 99,26

Compromiso 03.-Garantizar la atenciéon y cobertura de las necesidades basicas al 100% de personas afectadas que
presenten una situacion de desproteccion como consecuencia de una emergencia colectiva o catastrofe y
demanden atencion a Samur Social, de forma que los usuarios y usuarias estén satisfechos con la atencién
recibida y la puntuacion media sea de 7 en una escala de 0 al 10.

Porcentaje de personas atendidas por el Samur Social en las emergencias

colectivas que han recibido alguna prestacion. ) - - 100

Valoraciéon media de los usuarios y usuarias sobre la atencion recibida del

Samur Social. . - - D.N.C.

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

Media de Intervenciones mensuales realizadas por el Samur Social con

Personas sin Hogar en seguimiento por Equipos de calle. ) ) ) 2,34

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

NuUmero de personas distintas acogidas en los recursos especificos

activados por el Samur Social en el marco de la Campafia de Frio. . - - 497

NUmero de intervenciones realizadas por el Samur Social con personas
sin hogar en situacion de calle con un elevado grado de vulnerabilidad. - - - 395,98
Estandar 2012 - 100

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

Valoracion media de los usuarios y usuarias atendidos

telefénicamente por el Samur Social ) ) ) 8.41

Valoracion media de los usuarios y usuarias alojados en la Unidad de
Estancias Breves de la Central del Samur Social. - - - -
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

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

Personas mayores valoradas por Samur Social como Grave Riesgo. - - - 9,81
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Tiempo medio de comunicacion del Samur Social a las instituciones

judiciales de los casos de Grave Riesgo. - - - 3.86

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

Porcentaje de profesionales del Samur Social correctamente

uniformados e identificados ) . ) 100

Porcentaje de vehiculos del Samur Social identificados con la imagen

i e - - - 100
corporativa del servicio.

Compromiso 09.- Atender al menos el 80% de llamadas recibidas y con un tiempo medio de espera no superior a
I minuto. Este compromiso ha maodificado su redacciéon como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Llamadas registradas por el Samur Social que constaten dia y hora.

Indicador eliminado Evaluacion 2012. ) . ) 40.836

Incidencias anuales por desconexiones de los sistemas de comunicacién
informatico y telefénico de la central de SAMUR SOCIAL. - - - 100
Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Porcentaje de llamadas atendidas por el Samur Social.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

Tiempo medio de espera de las llamadas atendidas por el Samur Social.
Indicador nuevo Evaluacion 2012.

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

Porcentaje de procedimientos revisados y actualizados. - - - 92,50

Nuevos procedimientos implantados. - - - 4

Compromiso | |.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
relativas a los servicios prestados por el Samur Social , contestarlas de forma adecuada y con la mayor celeridad
posible y a partir de ellas, poner en marcha acciones de mejora del servicio. Contestar el 60% de las sugerencias,
reclamaciones y felicitaciones en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacién. Adoptar las medidas
oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su
presentacion. El tiempo medio de contestacién de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 30 dias
desde su presentacion. Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por el SAMUR Social. Indicador modificado la aprobacién de la - - 134 165
CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios
prestados por el SAMUR Social contestadas en el plazo maximo de dos

meses. Indicador eliminado la aprobacién de la CS de Sugerencias y ) ) ) 94,4
Reclamaciones.
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por el SAMUR Social contestadas dentro de los 15 dias ) ) 5521

siguientes a su presentacion. Indicador modificado la aprobacién de la CS
de Sugerencias y Reclamaciones.
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Compromisos/Indicadores

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por el SAMUR Social contestadas en un plazo menor o igual a
30 dias desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién de la
CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los servicios prestados por el SAMUR Social
desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

2009 2010 2011 2012

= - = 68,71
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Turismo

El 26 de abril de 2007 la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid aprobé la Carta de Servicios de Atencion e
Informacién Turistica.

En el ano 2009 el Patronato de Turismo ha elaborado y la Junta de Gobierno ha aprobado las Cartas de Servicios
de dos servicio especificos: Atenciéon al Turista Extranjero y Programa de Visitas Guiadas Descubre
Madrid.

Como consecuencia de los cambios en la estructura del Ayuntamiento de Madrid de junio de 2011, desde el | de
enero de 2012 todos los servicios turisticos que hasta dicha fecha desarrollaban la empresa municipal Promocion
Madrid y el organismo auténomo Patronato de Turismo pasan a ser gestionados por la empresa municipal Madrid
Visitors & Convention Bureau (MV&CB), sociedad mercantil municipal adscrita al Area de Gobierno de las Artes,
deportes y Turismo del Ayuntamiento de Madrid que asume los compromisos recogidos en estas tres Cartas de
Servicios.

Carta de Servicios de Atencion e Informacion Turistica

Fecha Aprobacion: 26 de abril de 2007
Fecha Evaluacion 2012: 14 de junio de 2013

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

Los compromisos con los usuarios de los SAIT son una garantia de vocacién de servicio al visitante, siendo la
excelencia y la preocupacién 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:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Los SAIT estan certificados por la Q de Calidad Turistica en su norma UNE 187003:2008 de
Oficinas de Informacion Turistica, confirmando su certificacion anualmente. Al menos, estaran certificadas ocho
instalaciones: Centros de Turismo de Madrid -Plaza Mayor y de Colén, Puntos de Informacion Turistica de
Cibeles, Callao, Paseo del Arte, Aeropuerto T-2, Aeropuerto T-4 (este punto engloba las salas 10 y I1) y la
Unidad de Informacioén Turistica.

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

Compromiso .- Todos los Centros de Turismo y Puntos de Informacion Turistica de los Servicios de Atencion e
Informacion Turistica (SAIT) estaran perfectamente identificados con la " | " de informacién y sefializados en el
exterior en, al menos, dos idiomas (espanol e inglés).

Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluacion 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012
Porcentaje de Centros de Turismo y Puntos de Informacién Turistica de los
SAIT identificados y sefializados en el exterior en dos idiomas. 100 100 100 100

Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Compromiso .- Los Centros de Turismo y Puntos de Informacién Turistica de los SAIT permanentes estaran
ubicados en lugares estratégicos de interés turistico (bien por encontrarse cercanos a puntos de llegada de la
Ciudad o a infraestructura turistica de primer orden o en puntos de gran transito), y con facil acceso en
transporte publico.

Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de Centros de Turismo y Puntos de Informacion Turistica
permanentes ubicados en lugares estratégicos de interés turistico. 100 100 100 100
Indicador eliminado Evaluacién 2012..

Compromiso 02.- Los SAIT atenderan, al menos, a 1.950.000 personas al afio.

Personas atendidas en los Centros y Puntos de Informacion Turistica D.N.C. D.N.C. 1.709.541 2.044.615

Compromiso .- Para su facil identificacion, los informadores turisticos que prestan los Servicios de Atencion e
Informacion Turistica (SAIT) iran debidamente uniformados de acuerdo a la normativa interna, prestando una
imagen correcta y adecuada a la representaciéon que ostentan. Ademas, iran identificados con una placa a la vista,
que incluira nombre, apellidos y los idiomas que hablan.

Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluacion 2012.

Porcentaje de informadores turisticos de los SAIT uniformados e
identificados con placa. 100 100 100 100
Indicador eliminado Evaluacion 2012.

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

Porcentaje de Informadores turisticos de los SAIT que hablan 4 o 4363 28 85 25 40 26.97
mas idiomas. ' ' ' '
Porcentaje de Informadores turisticos de los SAIT que hablan espafiol e
inglés y un tercer idioma. 100 100 100 100

Indicador eliminado Evaluacion 2012.

Compromiso .- Los Centros de Turismo Plaza Mayor y Colén pondran a disposicion del usuario el acceso
gratuito a Internet, a través de ordenadores de autoconsulta, con un tiempo de consulta maximo de 15 minutos y
en funcion de su disponibilidad en cada momento.

Este compromiso se elimina como consecuencia de la Evaluacion 2012

Centros de turismo con ordenadores disponibles de autoconsulta y acceso
gratuito a Internet. Indicador eliminado Evaluacién 2012.

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

Tipos de publicaciones turisticas autorizadas y disponibles en los SAIT

247 275 313 433
anualmente.

Compromiso 05.-Los SAIT dispondran de publicaciones turisticas para su descarga en los dispositivos moviles de
los usuarios a través de codigo QR. Se facilitaran tres publicaciones electrénicas para su descarga en todas las
instalaciones. Compromiso nuevo Evaluacién 2012.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Publicaciones turisticas electrénicas disponibles para descargar
con cadigo QR. Indicador nuevo Evaluacion 2012.

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

Cobertura de informacion turistica en eventos y camparnas. D.N.C. 90 91 100

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

Personas atendidas por el Servicio Mévil de Informacion Turistica D.N.C. D.N.C. 174777 203.226

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

Satisfaccion de los usuarios de los SAIT con la informacién

. 97,11 97,42 97,28 94,61
facilitada.

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

Porcentaje de informadores turisticos con titulacion DEAT/TEAT o FPII en
Comercializacion e Informacion Turistica y con formacién complementaria 100 87 86,67 87,95
sobre la Ciudad de Madrid.

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

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

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

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

Porcentaje de informadores turisticos de la ciudad de Madrid con

formacion especifica en Atencién a Personas con Discapacidad. ) ) ) 100

Compromiso |2.- Se recibiran y tramitaran las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por los
usuarios en relacion a los servicios prestados por los SAIT, se contestaran de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible y a partir de ellas, se pondran en marcha acciones de mejora de los servicios. El 60% de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se contestaran en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El
tiempo medio de contestacién sera de 30 dias. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo
aumento de las contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redaccion como consecuencia de la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los servicios
prestados por los SAIT. 63 84 75 25

Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias

y Reclamaciones.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Desde 2012 solo se incluyen las syr referidas a los SAIT; antes se
recogian todas las relativas a turismo.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los SAIT
contestadas dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. 44.40 20 5297 70
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y ' '
Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los SAIT
contestadas entre 16 dias y 3 meses.

Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas a los SAIT
contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias.

. Ly ; - - - 78
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.
Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas a los SAIT. ) ) ) 9

Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Carta de Servicios de Atencion al Turista Extranjero

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2012: 14 de junio de 2013

La Ciudad de Madrid es un destino turistico principal, demostrado por los 7.945.308 de visitantes que se recibieron
en el afio 2012. Ademas, siendo la primera ciudad espafiola y entre las primeras de Europa en la recepcion de turistas,
este flujo de visitantes sumado al hecho de ser una gran ciudad lleva asociado intrinsecamente el fenémeno de la
delincuencia. Por tanto, para velar y garantizar una percepcion positiva de nuestra Ciudad de los turistas que nos
visitan se ha creado el Servicio de Atencion al Turista Extranjero (en adelante SATE).

El SATE es un servicio especializado gestionado por la entidad responsable del turismo en el Ayuntamiento de Madrid
en colaboracion con funcionarios de los cuerpos de seguridad que tiene por finalidad atender al turista, que durante su
estancia en Madrid, haya vivido una situacion excepcional y requiera de apoyo policial. Entre las funciones del servicio
destaca el apoyo en la tramitacion de tramites policiales, la localizacion de familiares, la cancelacién de tarjetas de
crédito, el contacto con embajadas y consulados, informacion turistica y otros. Los servicios que se prestan desde el
SATE son: m apoyo y colaboracién en la realizacion de tramites policiales, m apoyo y colaboracién en la realizacion de
tramites no policiales, m atencion e informacién no presencial, m e informacion turistica presencial. Los
compromisos y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso .- Para su facil identificacion, todos los informadores turisticos que prestan el SATE iran
debidamente uniformados de acuerdo a la normativa interna, presentando una imagen correcta y adecuada a la
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

representacion que ostentan. Ademas, iran identificados con una placa a la vista, que incluira nombre, apellidos y
los idiomas que habla. Este compromiso de elimina en la Evaluacién 2012.

Porcentaje de informadores turisticos del SATE uniformados e identificados

con placa. Indicador eliminado Evaluacién 2012. e 100 e 100

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

Porcentaje de informadores turisticos del SATE que hablan tres idiomas,

. ~ 44,44 57,14 100 100
ademas del espafiol.

Compromiso 02.- El personal que preste sus servicios en el SATE sera preferentemente Licenciado en psicologia,
filologia (inglesa, francesa, alemana u otras), traduccion e interpretacion y Diplomado/Técnico en Empresas y
Actividades Turisticas (DEAT/TEAT) y habran recibido formacion complementaria sobre la ciudad de Madrid y
formacion especifica relacionada con turismo.

Porcentaje de informadores turisticos del SATE titulados como minimo en
una diplomatura universitaria y que han recibido formacién especifica 100 100 100 100
relacionado con turismo.

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

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

Compromiso 04.- El servicio permanente de SATE se reforzara en épocas de mayor necesidad de este servicio. El
refuerzo sera de, por lo menos, 2.170 horas al afio.

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

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

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al SATE.
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y - - 2 0
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al SATE contestadas
dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion. Indicador - - 50
modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al SATE contestadas
entre 16 dias y 3 meses. Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS - - 50

. . No se
de Sugerencias y Reclamaciones. han
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al SATE contestadas tgn;;tﬁ;jg

en 30 dias 0 menos desde su presentacion. Indicador nuevo tras la - - -
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al SATE. Indicador nuevo tras la aprobacion de la - - -
CS de Sugerencias y Reclamaciones.
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Cbservatorio

Carta de Servicios del Programa de Visitas Guiadas Oficiales

Fecha Aprobacion: 22 de octubre de 2009
Fecha Evaluacion 2012: |4 de junio de 2013

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

Los compromisos adquiridos en la Carta y sus indicadores asociados son:

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

Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

Tematicas desarrolladas en las visitas individuales del Programa

de Visitas Guiadas Oficiales. 62 77 86 96

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

Teméticas de visitas guiadas en bicicleta y/o patines 11 12 11 8

Participantes en las visitas guiadas en bicicleta y/o patines del Programa
de Visitas Guiadas Oficiales. D.N.C. D.N.C. 1.146 630
Indicador eliminado Evaluacién 2012.

Compromiso 03.- El programa de visitas guiadas dispondra de recorridos en ocho idiomas.

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

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

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

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

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

Visitas Guiadas Oficiales. = 28 = 29

Compromiso 06.- De acuerdo con los criterios de “Turismo para Todos”, se realizaran anualmente al menos cien
visitas guiadas y adaptadas para personas con discapacidad fisica visual, auditiva y/o intelectual.
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Compromisos/Indicadores 2009 2010 2011 2012

Visitas adaptadas a personas con discapacidad, realizadas por el servicio

del Programa de Visitas Guiadas Oficiales. e 115 121 136

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

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas
al Programa de Visitas Guiadas Oficiales. Indicador modificado - - &5 22
tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas el Programa
de Visitas Guiadas Oficiales contestadas dentro de los 15 dias
siguientes a su prestacion. Indicador modificado tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

- - 42,86 81

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Programa de
Visitas Guiadas Descubre Madrid contestadas entre 16 dias y 3 meses.
Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones..

= - 55,88 -

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Programa de
Visitas Guiadas Oficiales contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias.
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Programa de Visitas Guiadas Oficiales. Indicador - - - 9
nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.
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Administracion de la Ciudad

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

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

Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias

Fecha Aprobacion: 18 de mayo de 2006
Fecha Evaluacién 2013: 13 de junio de 2013

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

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

Ademas, remite a la Comision Especial de Sugerencias y Reclamaciones copia de las quejas, reclamaciones y
sugerencias recibidas, asi como de las contestaciones dadas a las mismas; y elabora una Memoria anual en la que queda
reflejado el resumen de su actuacion a lo largo del ejercicio y en la que se sugieren las medidas procedimentales o
normativas que se consideren convenientes para la mejor defensa y garantias de los contribuyentes. Desde 2012 y
debido al cambio organizativo que se produce en diciembre, se integra en la Memoria de la Oficina de Sugerencias y
Reclamaciones y de Atencién al Contribuyente.
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@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

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

pertinentes (sugerencias y reclamaciones tributarias). s 24 e 24

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

Tiempo medio de respuesta (sugerencias y reclamaciones tributarias). 33835 41,75 40,93 28,32

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

Satisfaccién de los usuarios con la fiabilidad de la respuesta dada

(sugerencias y reclamaciones tributarias). Estandar 8. e 8,80 ey @ 5,50

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

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

dada (sugerencias y reclamaciones tributarias). Estandar 8. et 8,80 g @ 5,82

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

Sugerencias y reclamaciones prese_ntadgs por los contribuyentes por_cada 5153 5.846 5.006 4.896
uno de los canales disponibles. Total entradas en la Oficina.

Presencial en la Oficina 2 1,15 1,34 0,90

Correo postal a la Oficina 0,80 0,65 0,54 0,51

Fax a la Oficina 0,50 0,31 0,36 0,16

Sistema de Sugerencias y Reclamaciones 84,60 89,67 89,81 88,09

Teléfono de la Oficina 3 1,61 1,90 2,43

Internet, correo electrénico de la Oficina 7,90 5,18 5,13 6,27

Registro 1,30 1,44 0,92 1,63

De oficio 0 0 0 0

Satisfaccion de los usuarios con el trato y atencion recibidos 8.2 8.85 . @ s

(sugerencias y reclamaciones tributarias). Estandar 8.
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 06.- Propuestas de mejora de los servicios: se elaboraran anualmente propuestas dirigidas a la
mejora en la prestacion de los servicios tributarios y propuestas dirigidas a una mejor organizacién interna de los
mismos.

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

Propuestas dirigidas a mejorar la prestacion de los servicios tributarios. 4 8 9 0
Compromiso 07.- Satisfacciéon con el servicio: el grado de satisfaccion que se espera se conceda a los servicios

prestados se cifra en una nota de 7 como minimo, tanto en lo que se refiere a la satisfaccion general con el
servicio, como en cada uno de los atributos de calidad anteriores. En la Evaluacién 2012 se baja el estandar de 8 a 7.

Satisfaccion de los usuarios con el servicio d(_a sugerencias y 8.67 881 816 @ 6.2
reclamaciones tributarias. Estandar 8. J
Felicitaciones recibidas (sugerencias y reclamaciones tributarias). 0 0 0 83

Compromiso 08.- Se reciben y tramitan las sugerencias y reclamaciones presentadas por la ciudadania en relacién
a los servicios que se prestan, se contestan de forma adecuada y con la mayor celeridad posible y a partir de ellas,
se pone en marcha acciones de mejora del servicio. El 90% de las sugerencias y reclamaciones tramitadas se
contestaran en |5 dias o menos.

Este compromiso se afiade a los compromisos asumidos con caracter general en la CS de Sugerencias y Reclamaciones del
Ayuntamiento de Madrid, aprobada el 10 de mayo de 2012: el 60% de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones se
contestan en un plazo inferior a 30 dias desde su presentacion. El tiempo medio de contestacion sera de 30 dias desde su
presentacion. Se adoptaran las medidas oportunas para conseguir el continuo aumento de las contestadas dentro de los 15
dias habiles siguientes a su presentacion.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al servicio de
sugerencias y reclamaciones tributarias. Indicador modificado tras la 0 0 0 0
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas dentro de los 15
dias siguientes a su presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion - - -
de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones tramitadas relativas a los
servicios prestados por la Oficina del Defensor del Contribuyente - -

p . e = No se
contestadas entre 16 dias y 3 meses. Indicador eliminado Evaluacion 2012 han
Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones contestadas en un plazo menor pressegtﬁid'c:)

o igual 30 dias. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de - -
Sugerencias y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones desde su presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de - - -
la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Carta de Servicios de la Atencién Integral al Contribuyente

Fecha Aprobacién: 4 de enero de 2007
Fecha Evaluacion 2012: 10 de mayo de 2013
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La Agencia Tributaria Madrid es el Organismo Auténomo local creado para lograr una gestion integral del sistema
tributario municipal. Uno de los principales ejes de actuacién del Organismo reside en la atencion integral al
contribuyente, integral porque sea cual sea el canal de atencion elegido por el ciudadano (presencial, telefénico o
internet) se trabaja para que el contribuyente pueda acceder a la misma informacién y a los mismos tramites
administrativos; e integral porque en sus nuevas oficinas de atencion se ofrecen al contribuyente tanto servicios de
informacion y recepcion de sugerencias y reclamaciones, como asistencia para el cumplimiento de las obligaciones
tributarias y la realizacién de tramites administrativos.

La Carta de Servicios de la Atencién Integral al Contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid detalla los
servicios ofrecidos por cada uno de los canales de atencion puestos a disposicion del ciudadano (informacion y
asistencia sobre tributos municipales; entrega de impresos tributarios; gestiones y tramites; expedicion de
documentos sobre situacion tributaria, notas informativas, copias y certificados catastrales; recepcion de sugerencias,
quejas y reclamaciones; y registro), los compromisos de calidad que asume a la hora de prestarlos y sus indicadores
asociados.

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

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

Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

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

Ratio de quejas presentadas por el servicio recibido en las OAIC. B B )
ESTANDAR 2012 - 2’07 =210

Ratio de felicitaciones recibidas por el servicio prestado en las OAIC. } ) i
ESTANDAR 2012 - 0’84 0,51

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

Horas de formacion recibidas por los empleados de atencion al

contribuyente de la Agencia Tributaria Madrid. e 40 AY 33
Ratio de quejas presentadas relativas a la informacion recibida en las B R ;
0,31
OAIC.
Ratio de quejas presentadas relativas al trato recibido en las OAIC. - - - 0,43
Sesiones de coordinacion realizadas en las OAIC. - - - 11

Compromiso 03.- El tiempo medio de espera en las Oficinas de Atencién Integral al Contribuyente no superara
los 7 minutos 45 segundos y ademas el 80% de los usuarios sera atendido en menos de 10 minutos.
Este compromiso modifica su redaccién como consecuencia de la Evaluacion de 2012.
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012
Tiempo medio de espera en las OAIC. 12:04 09:40 05:18 05:02

Porcentaje de usuarios atendidos en las OAIC en menos de 10 minutos. = - - 83,22

Ratio de quejas presentadas relativas al tiempo de espera en las OAIC. - - - 0,27

Compromiso 04.- Los contribuyentes que soliciten cita previa, salvo peticion expresa en contrario, seran citados
en un plazo maximo de 4 dias laborables. El tiempo medio de espera para ser atendido con cita previa sera
inferior a 4'30".

Porcentaje de citas previas para las OAIC que se conceden para un
plazo de 4 dias laborables como maximo, salvo peticion expresa de 80 96 100 100
fecha posterior.

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

atendido en las OAIC. 02:20 04:27 03:37 04:04

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

Porcentaje de usuarios que han resuelto de forma integra el tramite

solicitado en las OAIC. i i i 94

Compromiso 06.- Las Oficinas de Atencion Integral al Contribuyente dispondran de instalaciones adecuadas al
servicio que se presta en ellas (tamaifio, sefalizacién 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 atenciéon que se dispensa al contribuyente.

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

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

Compromiso 07.- Se incrementara anualmente y, en su caso, se mejorara el nimero de servicios tributarios
(informacién y gestiones) disponibles en la web www.madrid.es.

Gestiones tributarias realizadas a través de la web.

ESTANDAR 2012 - 1.302.927 915.567  1.106.900 1.302.927 @1.176.796

Compromiso 08.- Se prestara un servicio de calidad, con una informacién actualizada a disposicion de los
contribuyentes en la web www.madrid.es. En las encuestas periodicas realizadas para medir el grado de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio prestado por madrid.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..

Valoraciéon media de los usuarios del Portal del Contribuyente.

ESTANDAR 2012 - 7 6,93 6,67 6,95 @666

ATENCION TELEFONICA, TELEFONO 010
Véase la CS del Teléfono 010 Linea Madrid (Area de Accién “Relacion con la Ciudadania”)

Compromiso 09.- Al menos el 85% de las llamadas realizadas se atenderan en el primer intento, sin necesidad de
volver a marcar.
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 10.- Aquellas llamadas que no se puedan atender de forma inmediata (por el grado de saturacién de
las lineas y la disponibilidad de los agentes), el sistema dara seiial de comunicando de manera que la llamada no
suponga coste alguno para el usuario.

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

Compromiso 12.- En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitara en un plazo inferior a 48 horas, respondiendo al ciudadano telefonicamente.

Compromiso 13.- COMPROMISO DE SUGERENCIAS y RECLAMACIONES i
Véase la CS de Sugerencias y Reclamaciones Tributarias de este Area de Accion

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

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

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

Carta de Servicios del Padréon Municipal de Habitantes

Fecha Aprobacion: 26 de diciembre de 2008
Fecha Evaluacion 2012: 26 de marzo de 2013

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

Los datos del Padron Municipal de Habitantes constituyen prueba de la residencia en el municipio y del domicilio
habitual. El domicilio y la condicion de vecino de Madrid se acredita mediante certificaciones y volantes de
empadronamiento, que permiten resolver multiples tramites como escolarizaciéon 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), reduccién de tarifa telefénica y de suministro eléctrico,
residencias de tercera edad, reduccion de tasas en polideportivos municipales, ayudas por desempleo, asistencia
sanitaria, acceso a bonificaciones y reduccion en impuestos y tasas municipales, etc.

A partir de los datos del Padron de Habitantes, el Instituto Nacional de Estadistica elabora y actualiza el Censo
Electoral con el que se celebran las votaciones.

Los compromisos e indicadores establecidos en la Carta de Servicios del Padréon Municipal de Habitantes, son:
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@ Nivel de calidad no alcanzado D.N.C = Datos No Cargados

Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 01.- Disponer de unas instalaciones para atencién al publico 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. Periédicamente se realizaran encuestas de satisfaccion entre los/-as usuarios/-as
que acudan a la Direcciéon General de Estadistica.

Porcentaje de usuarios/-as satisfechos/-as con las instalaciones de la
Direccién General de Estadistica donde se presta el Servicio de Padrén de 92 94 92 92
Habitantes.

Valoraciéon ciudadana de las instalaciones de la Direccion General de

Estadistica donde se presta el Servicio de Padrén de Habitantes. (= 7,80 g 8

Compromiso 02.- Atender en el Servicio de Padron de Habitantes con un personal debidamente cualificado,
garantizando una atencién eficaz y personalizada con un trato amable y cortés, utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

Horas de formacion continua al afio del personal del Servicio de Padrén de

Habitantes de la Direccién General de Estadistica. 2L 224 = 400

Porcentaje de usuarios/-as satisfechos/-as con el trato recibido en la
Direccion General de Estadistica en la prestacion del Servicio de Padrén 92 98 96 96
de Habitantes.

Sugerencias y reclamaciones por el trato recibido en la prestacion del

Servicio de Padréon de Habitantes, en la Direccion General de Estadistica. . 0 . 0

Compromiso 03.- 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.

Solicitudes de especial riesgo atendidas en el Servicio de Padrén de

Habitantes. 125 132 169 153

Sugerencias y reclamaciones sobre la confidencialidad y la proteccién de

datos en la prestacion del Servicio de Padrén de Habitantes. g 0 g 0

Compromiso 04.- Asegurar la actualizacién permanente de los datos de Padrén: Las altas por nacimiento, las
bajas por defuncién, las bajas por traslado de residencia, y demas informacion facilitada por el Instituto Nacional
de Estadistica y por los Registros Civiles se actualizaran de oficio en el plazo medio de diez dias desde que se
disponga la informacion en el 90 por ciento de los casos, y cuando se complete la instruccion del correspondiente
expediente o las comprobaciones que se precisen realizar, en los restantes casos.

Plazo medio de actualizacion de la informacién contenida en el Padrén de

Habitantes, desde la recepcion de los correspondientes ficheros. e 12 e 8

Porcentaje de actualizaciones en el Padron de Habitantes, que requieren
tramites previos o instruccién de expediente sobre el total de 10 10 8 7
actualizaciones de oficio.

Sugerencias y reclamaciones sobre la actualizacién de oficio del

Padrén de Habitantes. g 0 olfem 0,01

Compromiso 05.- Utilizar las nuevas tecnologias para facilitar el acceso de los vecinos a través de Internet,
aumentando anualmente el nimero de gestiones relativas al padréon que se realizan a través de la pagina web.

Gestiones y consultas del Servicio de Padron de Habltantes:, realizadas a 142 268 122574 124.914 157 286
través de Internet.
Incremento anual de las gestiones padronales realizadas a través de la

pagina web. B -4 z 26
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 06.- Facilitar en el momento los volantes de empadronamiento acreditativos de la residencia de los
vecinos que se soliciten en las Oficinas de Atencién 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.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones sobre el plazo de recepcién

por correo de los volantes de empadronamiento. ey L G 0,07

Compromiso 07.- Ampliar la colaboracion con otras Administraciones mediante la firma de acuerdos y convenios
b
para facilitar el domicilio de los vecinos, evitando tramites y desplazamientos.

Incremento de datos intercambiados con otras Administraciones en el

Servicio de Padréon de Habitantes. C -60 Aele 5

Compromiso 08.- Facilitar el derecho al voto de los vecinos, facilitando informacién sobre inclusion en el Censo
Electoral y agilizando la tramitacion de las reclamaciones que procedan.
Este compromiso ha modificado su redaccién como consecuencia de la Evaluacion 2012

Plazo de tramitacién de reclamaciones al Censo Electoral por el Servicio

. . 4 6 5 8

de Padrén de Habitantes.

Sugerencias y reclamaciones sobre los procesos electorales al Servicio de 2 D.N.C 2 DN.C
Padrén de Habitantes. R o

Compromiso 09.- Establecer un servicio presencial, telefénico 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.

Personas atendidas durante la jornada electoral por el Servicio de Padron 1977 D.N.C R -
de Habitantes, por los distintos medios. : NG : N.

Satisfaccion del electorado con el Servicio de Padrén de Habitantes en
relacion con la accesibilidad al servicio de Censo Electoral durante la 95 D.N.C. 9,50 D.N.C.
jornada electoral.

Compromiso 10.- Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
en relacién a los servicios prestados por el Servicio de Padrén 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. Mas del
noventa por ciento de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas por el Departamento de Datos
Censales se contestan en |5 dias o menos; el resto, se contestan en menos de 30 dias. El tiempo medio de
contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 15 dias desde su presentacion.

Este compromiso ha modificado su redacciéon como consecuencia de la aprobacion de la Carta de Servicios de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas
al Padrén de Habitantes. Indicador modificado tras la aprobacion 156 102 164 75
de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias reclamaciones y felicitaciones relativas al Padron de
Habitantes contestadas dentro de los 15 dias siguientes a su presentacion.
Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

100 100 100 91,25

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas a los servicios

prestados por la Direccién General de Estadistica en el Servicio de Padrén
de Habitantes, contestadas entre 16 dias y 3 meses. 0 0 0 0

Indicador eliminado tras la aprobacion de la CS de Sugerencias y

Reclamaciones.
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Padron de

Habitantes contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias desde su 95
presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y

felicitaciones relativas al Padron de Habitantes desde su presentacion. 7
Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Carta de Servicios de Informacion Estadistica de la Ciudad de Madrid

Fecha Aprobacion: 26 de diciembre de 2008
Fecha Evaluacion 2012: 25 de marzo de 2013

El objetivo del Servicio de Informacion Estadistica es poner a disposicion de la ciudadania, empresas,
instituciones y estudiosos de la realidad madrileiia, datos referidos a la Ciudad de Madrid que permitan un mayor
conocimiento del entorno en que desarrollan sus actividades la ciudadania madrilena en sus distintas facetas:
medioambiente, trabajo, transporte, demografia, comunicaciones, educacién, actividad econémica ...

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 soélo 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.

Los compromisos e indicadores establecidos en la Carta de Servicios de Informacion Estadistica de la Ciudad de
Madrid son:

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

Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Compromiso 0l.- Disponer de unas instalaciones adecuadas al servicio que se presta, de caracter funcional,
confortable y sin barreras arquitecténicas, de forma que el 90% de los usuarios estén satisfechos con ellas.
Periédicamente se realizaran encuestas de satisfaccion entre los usuarios que acudan a la Direccion General de
Estadistica.

Porcentaje de usuarios satisfechos con las instalaciones de la Direccion 92 92 92 92
General de Estadistica, en el Servicio de Informacién Estadistica.
Valoracion ciudadana de las instalaciones de la Direccion General de 750 7.80 8 8

Estadistica donde se prestan los Servicios de Informacién Estadistica.

Compromiso 02.- 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.

Horas de formacion continua anuales del personal del Servicio de

Informacién Estadistica. Gt as7 20 art

Porcentaje de usuarios satisfechos con el trato recibido en el Servicio de

Informacién Estadistica. =2 9 <t 98
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Compromisos / Indicadores 2009 2010 2011 2012

Sugerencias y reclamaciones por 1.000 usuarios, por el trato recibido en el
Servicio de Informacién Estadistica.

Compromiso 03.- Adoptar medidas para el cumplimiento y aplicacion del secreto estadistico.

Sugerencias y reclamaciones relacionadas con la normativa del secreto

estadistico por 1.000 usuarios en el Servicio de Informacion Estadistica. Y 0 E 0

Compromiso 04.- Responder de forma individualizada todas las demandas de informacion estadistica, facilitando
los datos en el plazo medio de 2 dias habiles cuando se refiera a estadisticas ya elaboradas y en un plazo medio de
12 dias, cuando la informacioén solicitada requiera una elaboracién especifica.

Plazo medio de entrega de la informacion estadistica elaborada. - 2 2 2

Sugerencias y reclamaciones por el tiempo de respuesta en las demandas

de informacién estadistica. g 0 e 0

Compromiso 05.- Actualizar permanentemente los datos estadisticos existentes, garantizando su continuidad,
poniéndolos a disposicion de los interesados a través de nuestra pagina web.

Plazo medio de actualizacion de datos estadisticos desde la recepcion de 10 10 9 9
la informacion original.

Tablas estadisticas actualizadas por el Servicio de Informacion Estadistica. 1.400 1.968 3.120 3.418

Compromiso 06.- Facilitar el acceso a los datos estadisticos a través de la pagina Web, de forma que los/-as
usuarios/-as puedan obtener y elaborar las tablas de su interés.
Este compromiso ha modificado de redaccion como consecuencia de la evaluacion 2012.

Porcentaje de consultas realizadas al Servicio de Informacion Estadistica
por otros canales diferentes a la web. Indicador eliminado Evaluacion 25.991 32.932 D.N.C. D.N.C.
2012.

Consultas realizadas a las paginas de informacion de la Web de
Estadistica. Indicador nuevo Evaluacion 2012

Compromiso 07.- Asegurar una informacion que garantice la calidad y fiabilidad de los datos utilizando métodos
de revision y contraste con otras fuentes.

Sugerencias y reclamaciones sobre la fiabilidad de los datos del Servicio

de Informacién Estadistica. hel 0,40 e 0,20

Compromiso 08.- 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.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la informacion proporcionada por el

Servicio de Informacién Estadistica. =B 96 = 97

Compromiso 09.- Mantener permanentemente actualizado un Censo de Locales, y de agrupaciones de locales de
actividad econémica, a partir de informacién de distintas unidades administrativas.
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Compromisos / Indicadores

Agrupaciones de locales y locales agrupados a los que se ha asignado un
caédigo identificativo por la Direccién General de Estadistica.

Sugerencias y reclamaciones recibidas en relacion con la asignacion de
cédigo identificativo a las agrupaciones de locales y locales agrupados
realizadas por la Direccion General de Estadistica.

et ¢ ve nejor

2009 2010 2011 2012
D.N.C. D.N.C. 82.694 D.N.C.
D.N.C. D.N.C. 001  DN.C.

Compromiso 10. Recibir y tramitar las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania
en relacién a los servicios prestados por el Servicio de Padrén 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. Mas del
noventa por ciento de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas por el Departamento de Datos
Censales se contestan en |5 dias o menos; el resto, se contestan en menos de 30 dias. El tiempo medio de
contestacion de las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sera de 15 dias desde su presentacién.
Este compromiso ha modificado su redacciéon como consecuencia de la aprobacion de la Carta de Servicios de Sugerencias y

Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones tramitadas relativas al
Servicio de Informacién Estadistica. Indicador modificado tras la
aprobacion de la CS de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de
Informacién Estadistica contestadas dentro de los 15 dias siguientes a su
presentacion. Indicador modificado tras la aprobacion de la CS de
Sugerencias y Reclamaciones.

Porcentaje de sugerencias y reclamaciones relativas al Servicio de
Informacién Estadistica contestadas entre 16 dias y 3 meses.
Indicador eliminado tras la aprobacién de la CS de Sugerencias y
Reclamaciones.

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones relativas al Servicio de
Informacién Estadistica contestadas en un plazo menor o igual a 30 dias.
Indicador nuevo tras la aprobacion de la CS de Sugerencias 'y
Reclamaciones.

Tiempo medio de contestacion de las sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones relativas al Servicio de Informacion Estadistica desde su
presentacion. Indicador nuevo tras la aprobacién de la CS de Sugerencias
y Reclamaciones.

Hasta 2012 no se desagregan las S 'y

R entre Padrén e Informacién
Estadistica. En 2009 se tramitaron
156. En 2010, 102. En 2011, 164.

Todas se han recogido en la CS del

Padrén de Habitantes.

100 100 100

100

100
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ANEXO

Se recogen a continuacion datos pendientes o provisionales del Informe 2012 de evaluacion global del
Sistema de Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid de |5 de julio de 2013

Tabla pag. 6 y ss

Aprobacion Evaluacion 2012
22. Agencia para el Empleo 22-01-2009 16-07-2013
34. Actividades Socioculturales 17-03-201 1 12-11-2013
36. Recogida y Tratamiento de Residuos 05-05-201 | 23-07-2013
Tabla pag. 9
Indicadores del Sistema de Cartas de Servicios
2007 2008 2009 2010 2011 2012
Grado de cumplimiento de los compromisos recogidos en las Cartas
de Servicios (Indicador estratégico de SIGE e indicador de POG) 93,85 92,30 93 94 87,29(*) | 82(*)
Meta: 90
(*) No se evaluaron las Cartas de Servicios de Recogida y Tratamiento de Residuos, Actividades
Socioculturales y SGT de Seguridad y Movilidad
(**) Dato definitivo con todas las Cartas evaluadas
Pag. I5

Carta de Servicios de Actividades Socioculturales de los Distritos

Fecha Aprobacion: 17 de marzo de 201 |
Fecha Evaluacion 2012: 12 de noviembre de 2013

Pag. 46
Carta de Servicios de la Agencia para el Empleo
Fecha Aprobacion: 22 de enero de 2009
Fecha Evaluacion 2012: 16 de julio de 2013
Pag. 52
Carta de Servicios de Recogida y Tratamiento de Residuos

Fecha Aprobacion: 5 de mayo de 201 |
Fecha Evaluacion 2012: 23 de julio de 2013
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