|[]bservatorio

Memoria 2015

Inicio del Mandato mayo 2015- mayo 2019



DIRECCION

Area de Gobierno de Participacién, Transparencia y Gobierno Abierto

Pablo Soto Bravo. Delegado del Area de Gobierno de Participacién, Transparencia y Gobierno Abierto.
Presidente del Observatorio de la Ciudad

Javier Moscoso del Prado Herrera. Director General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania
EQUIPO DE TRABAJO

Marta Mérida Ramos. Subdirectora General de Calidad y Evaluacién

Joaquin Meseguer Yebra. Subdirector General de Transparencia

José Antonio Antona Montoro. Subdirector General de Sugerencias y Reclamaciones

Lucrecia Adeva Pérez. Subdirectora General de Participacion Ciudadana y Voluntariado
Concepcidn Sanz Jiménez. Subdirectora General de Andlisis y Planificaciéon Presupuestaria
Maria Villanueva Cabrer. Jefa de Servicio de Calidad

Carmen Cuartero Gutiérrez. Jefa de Servicio de Evaluacion

Elisa Martin Gonzalez. Jefa de Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Maria Consolacién Alfaro Moreno. Jefa de Servicio de Participacién Ciudadana

Delia Dominguez Alvarez. Jefa de Departamento de Organizacién

Maria Belvis Martinez Garcia. Jefa de Departamento de Evaluacion

Carmen Fernandez Hijon. Jefa de Departamento de Modelos de Calidad

M2 Jesls Gallego San Miguel. Jefa de Departamento de Gestidn de la Informacién

M2 Carmen Olabarria Gonzalez. Coordinadora de Proyectos

Carmen Ruiz Moreno. Adjunta a Departamento de Gestion de la Informacion

M2 Luisa Lopez Valero. Adjunta al Departamento de Normativa

Quintin Sanchez-Heredero Gomez Escalonilla. Oficina Auxiliar de la SG de Calidad y Evaluacion
Angeles Carridon Martin. Oficina Auxiliar del Servicio de Calidad

Candida Gonzélez Avila. Oficina Auxiliar del Servicio de Calidad

Veronica Cruz Blazquez. Oficina Auxiliar del Servicio de Evaluaciéon

Jose Vicente Del Olmo Diaz. Oficina Auxiliar del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones

Especial agradecimiento a las personas de las distintas unidades del Ayuntamiento de Madrid que

han colaborado aportando los datos de esta publicacion.

Esta Memoria se aprobd por el érgano colegiado Observatorio de la Ciudad en su reunién del 21 de
diciembre de 2016.

© 2016 Ayuntamiento de Madrid

Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania

Area de Gobierno de Participacion, Transparencia y Gobierno Abierto

Ayuntamiento de Madrid



8 |MADRID Dbservatorio

INDICE Pag.
Presentacion 3
1. El Observatorio de la Ciudad de Madrid 5

= Plan Estratégico 10

= Plan de Gobierno 12

= Presupuestos 14

=  Evaluacion 17

= Cartas de Servicios 27

= Percepcion Ciudadana 35

= Sugerencias y Reclamaciones 39

= Gobierno Abierto: Transparencia, Participacion
Ciudadana y Gobierno Abierto 55

2. Areas de Accidn 66
= Ambito de actuacion
= Estructura orgdnica
= Presupuesto del Area de Accidn
= Principales Indicadores
= Desarrollo del Programa de Gobierno
= Evaluaciones
= Compromisos de Calidad
= Percepcion Ciudadana

= Sugerencias y Reclamaciones

2.1 Cohesidn Social y Servicios Sociales 68

2.2 Cultura 105
23 Deporte 124
2.4 Desarrollo Econémico y Tecnolégico 144
2.5 Empleo 160
2.6 Espacios Publicos Abiertos 171
27 Medio Ambiente 198
2.8 Movilidad y Transportes 221

Memoria 2015



B |MADRID Cbservatorio

2.9 Relacion con la Ciudadania 245
2.10 Salud 274
2.11  Seguridad y Emergencias 297
2.12  Turismo 318
2.13  Urbanismo 327
2.14  Vivienda 340
2.15  Administracién de la Ciudad 346
Anexos 372
Anexo 1 Decreto de la Alcaldesa de 7 de diciembre de 2015
Anexo 2 Organigrama del Ayuntamiento de Madrid (diciembre 2015)
Anexo 3 Distribucion del Presupuesto financiero no liquidado del

Ayuntamiento de Madrid y los OOAA por programas presupuestarios y Areas de

Accion 2015
Anexo 4 Cartas de Servicios
Anexo 5 Sugerencias y Reclamaciones
Anexo 6 Madrid en Cifras 2016

Memoria 2015



8 |MADRID (bservatorio

Presentacion

El Observatorio de la Ciudad se crea en 2006 con el objetivo de dar respuesta al derecho de la
ciudadania a ser informados de los resultados la gestion municipal, derecho recogido en el art 7 del
Reglamento Organico de Participacién Ciudadana. Para ello, el propio Reglamento no sélo establece la
obligacion de definir un conjunto de indicadores de actividad que se publiquen anualmente, sino
también y a los efectos de evaluacién de los servicios publicos municipales, dispone crear un
Observatorio de la gestion municipal cuyos estudios e informes se publiquen y divulguen

convenientemente.

Desde su creacion y a traves de los sistemas de informacién que lo integran, se ha ido proporcionando
informacion, desde diferentes perspectivas, de la gestion municipal y de las percepciones y opiniones

de la ciudadania en relacion con los servicios que se les presta.

Para dar cumplimiento a sus objetivos y finalidades, entre las funciones atribuidas al Observatorio de la
Ciudad destaca la elaboracion, aprobacion y publicacién de una Memoria anual que recoja la
informaciéon mas relevante sobre el funcionamiento de los servicios municipales integrando la
informacién procedente de los sistemas que conforman el Observatorio. Corresponde ahora presentar

la Memoria 2015 la cual presenta dos importantes novedades respecto a las Memorias anteriores.

Por una parte y como consecuencia de la aprobacién del Decreto de 7 de diciembre de 2015 de /a
Alcaldesa por el que se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad, se incorporan como
nuevos sistemas de informacion del Observatorio, el Sistema de Evaluacion y el Sistema de Gobierno
Abierto, derivados de los nuevos enfoques participativos y de la voluntad decidida de la actual
Corporacion de que Madrid sea un referente en transparencia en la gestién, en respuesta al nuevo
contexto social y tecnoldgico en que nos encontramos. Asi, desde 2015 los Sistemas de informacion del
Observatorio son: a) Plan Estratégico, b) Plan de Gobierno, c) Presupuestos, d) Evaluacion, e) Cartas de

Servicios, f) Percepcién Ciudadana, g) Sugerencias y Reclamaciones y h) Gobierno Abierto.

Por otra, se han reestructurado las Areas de Acciéon municipal: m se han fusionado las anteriores Areas
de Accién de Cohesidn Social, Educacién y Juventud y Servicios Sociales; m se han fusionado las Areas

de Internacionalizacion y Administracién de la Ciudad; y m se ha potenciado el Area de Espacios
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Publicos Abiertos dada la importancia que el nuevo equipo de gobierno da a la ciudad como espacio

abierto de encuentro y vida en comun.

Aunque el Observatorio de la Ciudad se adscribe al Area de Gobierno de Participacién Ciudadana,
Transparencia y Gobierno Abierto, extiende su dambito de actuacién a toda la Organizacion municipal.
Por ello, es imprescindible la colaboracién y compromiso al maximo nivel de todas las Areas de
Gobierno que conforman la Administracién municipal, a las que agradecemos el esfuerzo realizado para
dar a conocer a la ciudadania los resultados alcanzados durante el afio 2015, primero del mandato que

se constituyd con el Pleno del Ayuntamiento de Madrid del 13 de junio de 2015.

Pablo Soto Bravo

Presidente del Observatorio de la Ciudad
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Memoria 2015



i |MADRID Dbservat_orio

1. Observatorio de la Ciudad de Madrid

El Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid, de 31 de mayo de
2004, recoge en su articulo 7 el derecho de los ciudadanos a ser informados de los resultados de la
gestion municipal, para lo que establece dos instrumentos: un conjunto de indicadores que se
publicaran anualmente y un Observatorio de la Gestion Municipal, cuyos estudios e informes seran

divulgados, para su conocimiento general.

Para dar respuesta a este derecho de los ciudadanos, por Decreto del Alcalde de 24 de julio de 2006 se
crea el Observatorio de la Ciudad como d6rgano colegiado que tiene como misién impulsar de forma
institucional la evaluacion del Ayuntamiento de Madrid, al estar orientado a obtener informacion para

evaluar la gestion municipal y comunicar sus resultados a la ciudadania.

En 2015 se da una nueva regulacién al Observatorio por Decreto de la Alcaldesa de 7 de diciembre de

2015 (Anexo 1). Asi, el Observatorio de la Ciudad responde a una doble finalidad:

v"Interna, consistente en promover e impulsar la evaluacion de la gestion municipal y la
efectividad de los principios de transparencia y participacién; proporcionando a la
organizacion municipal la informacion necesaria para la planificacién y la gestion de los

SEervicios.

v' Externa, dirigida a difundir los resultados de la evaluacion, la transparencia y la participacion
a la ciudadania, informando de la gestién municipal y del nivel de calidad de los servicios que

presta el Ayuntamiento.

En la consecucién de estas finalidades el Observatorio de la Ciudad se orienta por los principios
generales de servicio a la ciudadania, orientacion a los resultados, eficacia y eficiencia, y

especificamente por los siguientes:

a) Principio de calidad, informando y promoviendo la utilizacién de los resultados de la
evaluacion en la mejora continua de los servicios.
b) Principio de transparencia, rindiendo cuenta a la ciudadania.

c) Principio de participacion ciudadana, tomando en consideracién la opinién de la ciudadania.
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d) Principio de objetividad, realizando sus actuaciones con independencia de criterio y basadas

en los valores de responsabilidad publica.

Los principios de transparencia y participacién ciudadana se concretan en los siguientes aspectos:
a) Los sistemas de informacion del Observatorio de la Ciudad, los resultados de sus estudios
y evaluaciones y sus memorias estan accesibles a la ciudadania, a los agentes econémicos y
sociales interesados, a través de la pagina web del Observatorio y del Portal de Transparencia.
b) En sus evaluaciones y estudios, el Observatorio de la Ciudad, incorpora la voz de la
ciudadania, a través de los canales de participacion establecidos por el Ayuntamiento de Madrid

y promoviendo estudios de opinién.

Para el ejercicio de sus funciones, el Observatorio de la Ciudad ha disefiado e implantado un sistema de

evaluacion orientado a:

1. Recoger, a través de una serie de instrumentos e indicadores, informacién detallada de la
estrategia definida por el gobierno de la ciudad y de su implantaciéon operativa, de la demanda
de los servicios y la actividad desplegada por sus unidades gestoras, del grado de cumplimiento
de los estandares de calidad asumidos como compromisos, de la eficacia de las intervenciones,
de la economia y eficiencia en la asignacion de recursos y del impacto de las politicas
municipales.

2. Recoger la perspectiva de la ciudadania respecto a las prioridades de la politica municipal,

sus necesidades, expectativas y satisfaccion con los servicios municipales.

PERCEPCION CIUDADANA
éCuales son las necesidades, expectativas y satisfaccion de la ciudadania?

SUGERENCIAS Y
RECLAMAGIONES:
SERVICIOS e Ty e T
MUNICIPALES CARTAS DE SERVICIO
£Qué compr:
asumimaos?

SISTEMA DE
PRESUPUESTO ANUAL INDICAD ORES

£Qué recursos tenemos? DE
SEGUIMIENTO ¥

EVALUACION

PLAN DE GOEIERNO
&Como lo vamos a hacer?

PLAN ESTRATEGICO
&0Qué ciudad queremos?

GOBIERNO ABIERTC
£Como es la ciudad que quiere la ciudadania?
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Asi, la informacién recogida y analizada por el Observatorio de la Ciudad se gestiona desde los

Sistemas de Informacién, de cuyos resultados se da cuenta en esta Memoria:

. Plan Estratégico L
. =  Percepcion Ciudadana
. Plan de Gobierno ‘ '
= Sugerencias y Reclamaciones
- Presupuestos . , .
» = Gobierno Abierto: Transparencia,
. Evaluacion L ) )
. Participacion Ciudadana y Gobierno Abierto
. Cartas de Servicios

Con la finalidad de facilitar la consulta de informacién especifica referida a los distintos ambitos de
actuacion del Ayuntamiento de Madrid, la informacién que analiza y ofrece el Observatorio de la
Ciudad se estructura en 15 Areas de Accidn. Es preciso sefialar que las Areas de Accién no corresponden
univocamente con las Areas de Gobierno, entendiendo que éstas Ultimas forman parte de la estructura
organica pudiendo ser modificada por decisién del gobierno municipal, en tanto que las Areas de
Accion obedecen a criterios funcionales vinculados a las competencias atribuidas a la administracién

local y de cardcter mas permanente.

AREAS DE ACCION

., . . . Movilidad y Transportes
Cohesidn Social y Servicios Sociales . ) .
Relacién con la Ciudadania

Salud

Cultura

Deportes . .
. L. Seguridad y Emergencias
Desarrollo Econémico y Tecnoldgico

Turismo
Empleo .
] o ) Urbanismo
Espacios Publicos Abiertos .
Vivienda

Medio Ambiente L L, )
Administracion de la Ciudad

Desde junio de 2010, la informacion relativa al Observatorio de la Ciudad se publica en madrid.es
(http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Ayuntamiento/Observatorio-de-la-
Ciudad?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6ba172136cf91210VgnVCM2000000c205a0aRCRD):
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Organizacion

En portada Gobierno El Pleno Alcaldia 5>
municipal
Lo mis visto o Carta de Servicios de Actividsdes...
ﬁ' El Ayuntamiente > Observatorio de la Ciudad

®®@ar=-a  QObservatorio de la Ciudad

Organizacién y
funcionamiento

Plan Estratégico

Plan de Gobierno
Presupuestos
Evaluacién

Cartas de Servicios
Percepcién Ciudadana

Sugerencias y
Reclamaciones

Gobierno Abierto
Memorias

Normativa

Plan Estratégico
Instrumento para la definicion, seguimiento y

e e b - % i
por el Gobierno de Ia Ciudad para cada mandato.
Incluye el Mapa Estratégico de Ia Ciudad de
Madrid 2015-2019, asi como versiones anteriores
para mostrar su evolucion.

Cartas de Servicios

El Sistema de Cartas de Servicios recoge
i on relativa a los P
establecidos en las Cartas de Servicios para los

Carts de Servicios de los Centros...

Medios de
comunicacién

Gaobierno
abierto

Publicaciones y
convocatorias

Canta de Senvicios de Clasesy Es .

« Volver

Plan de Gobierno
El Pian de Gobierno 2015-2019 recoge el conjunto
estructurado de objetivos politicos que ha
establecido el Gobierno de Ia Ciudad de Madrid
para el presente mandato, planificando Ia
estrategia fijada hasta el nivel de actuaciones

y it Ia i6n de lasccidn
municipal en todos sus ambitos de actuacion

Percepcion Ciudadana

Gonjunto i de ios r por las
i i del Ayt con la
finalidad de conocer la opinion, expectativas,
i y sati ion de la ci i

que se han definido que
evaluar su grado de cumplimiento.

A ranfiniasiAn a2 misstran Araanivadas nar Areas

Ademas y dada su estrecha relacion con la transparencia, en el Portal de Transparencia del

Ayuntamiento de Madrid, existe un enlace con la pagina del Observatorio:

@®E ar e

Presentacion

Volver

Transparencia ‘

Informacion institucional
y organizativa

Panes  programs DL e

Plan de Gobierno 2015-2019

Normativa y criterios

Implantacion de las obligaciones de
interpretativos

transparencia

Conoce todo sobre la implantacion de la
publicidad activa en el Ayuntamiento de Madrid

El Plan de Gobiemo 2015-2019 ha sido
) aprobado por la Junta de Gobiemo del 20 de
Economia, presupuestos y octubre de 2016.

estadistica
Recursos humanos

Atencion y participacion
ciudadana

Urbanismo, medio
ambiente y movilidad

Acceso a la informacion
publica

Recursos humanos

Economia, presupuestos y estadistica

Financiacion del Ayuntamiento de Madrid.
gesttion de ingresos y gastos, bienes del
Ayuntamiento y percepcion ciudadana de la
calidad de vida...

Acceda a la informacion relacionada con
Recursos Humanos del Ayuntamiento de Madrid
desde las ofertas de empleo, oposiciones,
bolsas de trabajo o listas de espera hasta la
masa salarial del personal laboral etc.

8 Memoria 2015



| MADRID

(Observatorio

madrid s ve mejor

El Observatorio recopila y difunde informacién tanto interna como externamente a la organizacion. Por

ello, con caracter cuatrimestral se realiza la publicaciéon del Boletin del Observatorio de la Ciudad, tanto

en la intranet municipal ayre como en madrid.es

+ Portada

+ Transparencia y Datos
Abiertos

+ Participacion y opinion
ciudadana

+ Cartas de Servicios

Boletin del Observatorio de la Ciudad en AYRE

| Niamero & noviembre 2015
Madirid se ve mejor

Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid

El Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto ha constituido un grupo de trabajo para
elaborar una ordenanza de transparencia con unos principios avanzados en materia de informacion piblica.

Las declaraciones de
actividades v bienes
patrimoniales de los
concejales seran piblicas

Disponibles las agendas de
los maximos responsables
Ya se pueden consultar las
agendas de los maximos
responsables de las areas y
distritos, ...

servicios e instalaciones
deportivas municipales
opinan y colaboran en su

La ciudad que quieres sera la
cindad que quieras. Decide el
Madrid que guieres en

http://decide.madrid.es B

El Ayuntamiento de Madrid pone ..

enmarchawaphaomasnla - GHUE O E SR
nalqui de ] "

due cua quiera prece auditadas por AENOR

i la mejora de...
propuestas parafa mejora de conforme a la norma UINE

Boletin del Observatorio de la Ciudad en madrid.es

Los usuarios y usuarias de los

Aprobacién de dos nuevas
Cartas de Servicios: Boletin
Oficial y Oficina de Objetos
Perdidos

Se han aprobado dos nuevas
Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento: Boletin Oficial y
Oficina de Objetos Perdidos...

Observatorio de la Ciudad

Ndmero 5 noviembre 2015
Madnd se ve mejor

Carta de Servicios de los Centros... | Caria de Servicios de Actividades...

Lo mds visto @

ﬁ‘ El Ayuntaméenio = Obeervalono de la Cludad > Solatin Observalono de la Cludad > BO Nomero 5 noviembre 2015

@@ ata- &

Ordenanza de Transparencia de la Ciudad de Madrid

7

Encuesta de Calidad de Vida y Sat ..

El Area de Gobierno de Participacién G Ti ia y Abierto ha
e £ e T e S e de e
en materia de informacion plblica.

Transparencia y Datos

Abiertos
Participacién y opinién Aprobacion de dos nuevas
ciudadana Cartas de Servicios:

Boletin Oficial y Oficina de
Objetos Perdidos

Se han aprobado dos nuevas

Cartas de Servicios

Ayuntamient
Oficina de

83200

que guieras “— #

Mas informacién...

Las daclaraciones da
actividades y bienes
patrimonisles de los
concejales serén plblicas

Los usuarios y usuarias de
los servicios e insialaciones

Muevas Cartas de Senvicios
del Ayuntamiento de Madrid
‘awditadas por AENOR.
conforme & la norma UNE

La Agencia pars el Empleo

3 . . consigue el Sello 400+ y
La ciudad que quieres serd pene en marchs su Plan de
la ciudad que quieras. Mﬁ":m'r Em”""
B - con o
Eﬁfalrieiinmadnd que e
Disponibles las agendas y .
de E]S Maximos g http://decide madnid.es
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Plan Estratégico

Plan Estratégico: instrumento para la definicion, seguimiento y evaluacién de la
estrategia municipal establecida por el Gobierno de la Ciudad. Recoge un conjunto de
objetivos e indicadores de seguimiento y evaluacion de la actuacion municipal.

Art. 14.1.a) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad

El Sistema Plan Estratégico contiene la informacién referida a la estrategia implantada por el Gobierno
de la Ciudad para establecer cual es el modelo de Ciudad al que se aspira y cuales son los objetivos a

alcanzar para lograr llegar a él.

En 2015, tras las Elecciones Municipales de mayo, se acomete la elaboracion del nuevo Mapa
Estratégico del Ayuntamiento de Madrid para el mandato que se inicia. Se fijan 4 ejes estratégicos de

actuacion:

= Unaciudad cercana, cohesionada y habitable
= Unaciudad centrada en las personas, solidaria e inclusiva
= Unaeconomia sostenible y con empleo de calidad

= Un gobierno democratico, transparente y eficaz

Los 3 ejes verticales integran los objetivos estratégicos dirigidos a conseguir resultados para la ciudad y
sus habitantes: el primero se centra en el espacio publico y la ecologia urbana, el segundo en la
solidaridad y los derechos sociales, y el tercero se orienta al desarrollo econémico sostenible y al

empleo de calidad para las ciudadanas y ciudadanos.

Estos 3 ejes, a su vez, se sustentan en un cuarto eje horizontal que aporta los agentes facilitadores para
la consecucién de los objetivos incluidos en los anteriores: la participacion ciudadana, la autonomia
financiera, la gestidon justa, la perspectiva de género y el cumplimiento de las obligaciones

internacionales en Derechos Humanos.

Estos ejes vertebran el Mapa Estratégico de la Ciudad de Madrid incorporando un total de 27 objetivos

estratégicos:
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® Promover la cohesién y el
reequilibrio territorial

® Regenerary recuperar el
espacio urbanoy el
patrimonio

e Establecer politicas de
ecologia urbana que mejoren
la calidad de vida y la
sostenibilidad de la ciudad

e Desarrollar una politica de
movilidad eficiente y
sostenible

¢ Desarrollar estrategias de
actuacion urbana frente al
Cambio Climatico

e Asegurar un planeamiento
basado en el interés general

UNA CIUDAD CERCANA, COHESIONADA Y HABITABLE

UNA CIUDAD CENTRADA EN LAS PERSONAS, SOLIDARIA E

INCLUSIVA

* Garantizar la equidad social reconociendo la
diversidad de la poblacion de Madrid

eLuchar contra la pobreza y la exclusion social

eGarantizar el acceso a una vivienda digna

eFavorecer una ciudad activa y saludable

eProporcionar una respuesta eficaz y coordinada
a las situaciones de emergencia

eHacer de Madrid una ciudad con un ambiente
seguro para vivir, trabajar y visitar, donde la
ciudadania se sienta integrada y sea correspon
sable en el mantenimiento de la seguridad

ePromover Madrid como ciudad contra las
violencias, por la paz y que fomenta la
solidaridad y la cooperacion internacional para el
desarrollo

ePromover el acceso de la ciudadania a la cultura
como bien comun y como espacio de produccion

eGarantizar el derecho a la igualdad entre
mujeres y hombres en una ciudad libre de
violencia de género

*Promover el desarrollo integral de los nifios,
ninas, adolescentes y jévenes de la ciudad
luchando contra la desigualdad y potenciando su
autonomia y visibilidad

UNA ECONOMIA SOSTENIBLE Y CON EMPLEO DE CALIDAD

Desarrollar lineas estratégicas
para el cambio de modelo
econdmico

Fomentar los sectores
orientados al desarrollo
econdémico sostenible

Apoyar la economia social, el
trabajo auténomo y las
pequefias empresas

Fomentar empleo estable,
digno y equitativo

Mejorar la posicién de Madrid
entre las grandes ciudades
globales

Promover la innovacioén en la
ciudad de Madrid para su
desarrollo

eIncluir la participacién ciudadana en la toma de decisiones

UN GOBIERNO DEMOCRATICO, TRANSPARENTE Y EFICAZ

eAlcanzar la autonomia financiera y disefiar una gestion de los recursos sostenible y equitativa

eGestionar de forma racional, justa y transparente la administracion local

eIntegrar la perspectiva de género en la politica y en la acciéon municipal

eGarantizar el cumplimiento de las obligaciones internacionales y europeas en Derechos Humanos, impulsando un enfoque transversal en

todo el ambito de actuacion del Ayuntamiento de Madrid

La evaluacién y el seguimiento del Mapa Estratégico se realizan a través de los indicadores que se han

establecido para cada objetivo estratégico:

Ejes Estratégicos N2 Objetivos | N¢Indicadores
Una ciudad cercana, cohesionada y habitable 6 34
Una ciudad centrada en las personas, solidaria e inclusiva 10 31
Una economia sostenible y con empleo de calidad 6 19
Un gobierno democratico, transparente y eficaz 5 19
Total 27 103

El Sistema de Gestidn Estratégica dispone de una aplicacién informatica para el seguimiento de todos
estos indicadores, cuyos resultados distribuidos por Area de Accidn, se presentan en el Capitulo 2 de
esta Memoria. Puede accederse a esta aplicaciéon desde el sitio Web del Observatorio de la Ciudad en

madrid.es.
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Estas en: Inicio
Sistema de Evaluacion de la Gestion Municipal
Plan Estratégico

Recoge informacion relativa a la estrategia definida por el Gobieme de la Ciudad para lograr el modelo de ciudad al que se aspira. Esta estrategia s=
expresa graficamente a través del Mapa Estratégico y se implementa a través de las Areas de Accidn

Acceso al Plan Estratégico

Plan de Gobierno

Plan de Gobierno: instrumento de planificacién, seguimiento y evaluacién de las
acciones a desarrollar a lo largo del mandato para dar respuesta a la estrategia
establecida por el Gobierno de la Ciudad.

Art. 14.1.b) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad

El Sistema Plan de Gobierno recoge las iniciativas que el Gobierno de la Ciudad establece en cada
mandato, con la mision de desplegar la estrategia establecida y de servir de instrumento de

planificacion, evaluacion y rendicion de cuentas a la ciudadania de los resultados obtenidos.

El Plan de Gobierno desarrolla los objetivos integrados en los ejes del Mapa Estratégico a través de un

sistema jerarquico con varios niveles:

=  Estrategias: fines propuesto a medio plazo que contribuye a conseguir el logro de un
objetivo estratégico.

= Proyectos: elementos vertebradores de un conjunto de actuaciones que responden a un
proposito comun y especifico; estan orientados a la consecucion de una o varias
estrategias.

=  Planes: lineas de intervencidn que agrupan varios proyectos para estructurar iniciativas de
importante entidad

= Acciones: elemento nuclear sistema, ya que son la base para el seguimiento y la evaluacién

del Plan de Gobierno.
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Hay que sefialar que una misma accién puede formar parte de varios proyectos distintos, a la vez que

un proyecto puede contribuir a mas de un plan.
A continuacion se muestra la relacién de estos elementos de manera grafica.

Estructura del Plan de Gobierno 2015-2019

MAPA ESTRATEGICO
EJE: Una ciudad cercana, EJE: Una economia sostenible EJE: Un gobierno democratico,
cohesionada y habitable y con empleo de calidad transparente y eficaz

[o] JT7)
Estratégico

Objetivo

Objetivo Objetivo Objetivo
Estratégico

Estratégico Estratégico Estratégico

Estrategia Estrategia Estrategia

| B2
=

= Estrategia

PLAN DE GOBIERNO

T
-~
()
-
)
-~
-~

El Plan de Gobierno dispone de la misma aplicacion informdtica que el Plan Estratégico para su
seguimiento y de la misma manera, puede accederse a ella desde el sitio Web del Observatorio de la

Ciudad en madrid.es.

Analizando las tareas realizadas en el presente ejercicio, hay que sefialar que al haber sido 2015 un afio
electoral, ha constituido un periodo de transicién: la finalizacion del Programa Operativo de Gobierno
20112015y el comienzo del nuevo Plan de Gobierno 2015-2019.

Durante 2015 se ha llevado a cabo la primera fase de elaboracion del nuevo Plan a través de la
realizacion de un andlisis documental exhaustivo y del mantenimiento de reuniones con los principales

actores relevantes para su puesta en marcha. Fruto de todo ello ha sido el establecimiento de las
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estrategias a desarrollar durante los proximos cuatro afios, que se presentan distribuidas por Area de

Accion en el Capitulo 2 de esta Memoria.

Presupuestos

Presupuestos: instrumento de planificacion y seguimiento de los ingresos y gastos que
deben realizarse para desarrollar la misién del Ayuntamiento de Madrid segun las lineas
de accion y prioridades establecidas para cada ejercicio.

Art. 14.1.c) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad

El Sistema Presupuestos recoge informacion relativa al Presupuesto General del Ayuntamiento de
Madrid integrado por el Presupuesto del propio Ayuntamiento y de sus Organismos Auténomos que se
elabora teniendo como centro de referencia el programa presupuestario, y los estados de prevision de
gastos e ingresos del Sector Publico Municipal. Para cada uno de los programas presupuestarios se
definen los objetivos que se esperan conseguir teniendo en cuenta los medios personales, materiales y
financieros asignados, se describen las acciones que se llevaran a cabo para lograr esos objetivos y se

determinan los indicadores que se utilizaran para evaluarlos.

Los resultados de los indicadores se evaluan anualmente y se informan en la Memoria de Cumplimiento

de Objetivos de los Programas Presupuestarios que acompafia a la Cuenta General del Ayuntamiento de
Madrid.

El Presupuesto de 2015 se ha ejecutado en 409 programas presupuestarios, con 1.466 objetivos y 7.777

indicadores de evaluacion.

El Presupuesto no financiero liquidado del Ayuntamiento de Madrid y sus Organismos Auténomos y
gastos no financieros de las Empresas Municipales ascendié en 2015 a 3.895.098.728,42 € y se distribuye

por Areas de Accién:

Empresas

otal . .
SRRt Municipales

Eliminaciones

Aytoy 0O0.AA.

/é:;;:;'wacm" dela ' o1 766.107,17 1332.653,40  651.433.453,77 8.517.761,56 | 659.951.215,33 16,94%
Cultura 99.358.541,53 | -23.500.539,80 |  75.849.001,73  44.943.564,19  120.792.565,92 3,10%
Deporte 159.721.316,87 | -32.586.389,47  127.134.927,40 31.657.769,04  158.792.696,44 4,08%
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Desarrollo

Econdmico y 33.235.691,74 -1.280.644,65  31.955.047,09 22.693.408,00  54.648.455,09 1,40%
Tecnoldgico

Empleo 23.378.279,51 33524 | 23.377.944,27 0,00  23.377.944,27| 0,60%
Espacios Publicos 563.490.729,33 | -155.074.409,91  408.416.319,42 0,00 408.416.319,42 | 10,49%
Medio Ambiente 304.255.708,07 -10.430.803,96  293.824.904,12 0,00 293.824.904,12| 7,54%
LR IERE 281.443.715,68 | -25.714.664,78  255.729.050,89 | 615.490.847,00 | 871.219.897,89 | 22,37%
Transportes

Relacion con la 30.537.376,70 0,00  30.537.376,70 0,00 30.537.376,70 0,78%
Ciudadania

Salud 89.302.699,69 0,00  89.302.699,69 | 53.822.522,00 143.125.221,69 3,67%
seguridad y 534.379.935,48 -46.429,30  534.333.506,18 0,00 534.333.506,18 | 13,72%
Emergencias

Cohesicn Social y 398.738.608,84 -233.701,43 | 398.504.907,40 0,00 398.504.907,40 10,23%
Servicios Sociales

Turismo 0,00 0,00 16.335.079,21| 16.335.079,21 | 0,42%
Urbanismo 122.473.523,79 -89.339,68 122.384.184,11 0,00 122.384.184,11| 3,14%
Vivienda 59.177.787,19 | -51.940.183,54 7.237.603,65 51.616.851,00  58.854.454,65  1,51%

3.351.260.021,59

3.895.098.728,42

100,00%

-301.239.095,17 | 3.050.020.926,42 | 845.077.802,00

En el Anexo 3, se detalla la Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayuntamiento de

Madrid y los OOAA por programas presupuestarios y Areas de Accién 2015 (datos consolidados con

eliminaciones a Empresas).

Presupuesto de las Empresas Municipales por Areas de Accidn (2015)

Gastos + )
SOCIEDAD GASTOS (1) INVERSIONES (2) _ AREA DE ACCION
Inversiones

CULTURA 44.943.564,19 €
MADRID DESTINO
DEPORTES 10.138.841,04 €
CULTURA TURISMO Y 72.363.455,00 € 7.571.791,00 € 79.935.246,00 €
TURISMO 16.335.079,21 €
NEGOCIO
ADMON CIUDAD 8.517.761,56 €
E.M. VIVIENDA Y SUELO
49.764.856,00 € 1.851.995,00 € 51.616.851,00 € | VIVIENDA 51.616.851,00 €
DE MADRID
EMPRESA MUNICIPAL DE MOVILIDAD Y
490.887.367,00 € 4.527.891,00 € 495.415.258,00 € 495.415.258,00 €
TRANSPORTES TRANSPORTES
MOVILIDAD Y
MADRID CALLE-30 109.558.277,00 € 10.517.312,00 € 120.075.589,00 € 120.075.589,00 €
TRANSPORTES
CLUB DE CAMPO VILLA
20.636.355,00 € 882.573,00 € 21.518.928,00 € | DEPORTES 21.518.928,00 €
DE MADRID
DESARROLLO
MERCAMADRID 19.856.679,00 € 2.836.729,00 € 22.693.408,00 € , 22.693.408,00 €
ECONOMI Y TECNO
EMPRESA MIXTA DE
46.174.552,00 € 7.647.970,00 € 53.822.522,00 € | SALUD 53.822.522,00 €
SERVICIOS FUNERARIOS
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TOTALES 809.241.541,00 € 35.836.261,00 € 845.077.802,00 € _ 845.077.802,00 €

(1).- Capitulos 1 a5 ptoadvo (2).- Capitulo 6 y 7 pto advo

La evolucion del Presupuesto en los cuatro ultimos afios, se recoge en la siguiente tabla:

" . 2012 2013 2014 2015
Areas de Accién
Presupuesto Presupuesto Presupuesto Presupuesto
Cohesién Social 15.868.905,56 € | 0,37% 14.561.120,51 € 0,35% 14.738.247,39 € 0,35%
Educ y Juventud 88.107.698,07 € | 2,08% 84.012.423,73 € 2,03% 83.714.084,24 € | 2,01% 398.504.907,40 € | 10,23%
Servic Sociales 293.878.090,76 € | 6,94% 289.313.554,77 € 7,00% 296.620.622,10 € | 7,14%
Cultura 130.104.504,99 € | 3,07% 107.837.466,13 € 2,61% 114.948.619,34 € | 2,77% 120.792.565,92 € | 3,10%
Deporte 146.876.696,88 € | 3,47% 138.650.871,08 € 3,36% 148.542.896,77 € | 3,57% 158.792.696,44 € | 4,08%
Desarrollo Econém
L. 116.169.792,37 € | 2,74% 101.062.876,91 € 2,45% 62.012.690,74 € 1,49% 54.648.455,09 € | 1,40%
y Tecnoldgico
Empleo 37.325.195,85€ | 0,88% 21.040.406,64 € 0,51% 25.108.613,05€ | 0,60% 23.377.944,27 € | 0,60%
Espacios Public
. 133.124.768,04 € | 3,15% 94.336.036,91 € 2,28% 118.188.006,64 € | 2,84% 408.416.319,42 € | 10,49%
Abiertos
Medio Ambiente 741.754.977,67 € | 17,53% 694.739.307,67 € | 16,81% 682.728.175,93 € | 16,43% 293.824.904,12 € | 7,54%
Movilidad y
823.005.691,56 € | 19,45% 906.744.220,89 € | 21,94% 885.675.158,95 € | 21,31% 871.219.897,89 € | 22,37%
Transportes
Relacion con la
. , 30.891.485,46 € | 0,73% 29.494.577,14 € 0,71% 31.293.433,13€ | 0,75% 30.537.376,70€ | 0,78%
Ciudadania
Salud 129.777.130,05 € | 3,07% 125.225.020,85 € 3,03% 124.447.772,83 € | 2,99% 143.125.221,69 € | 3,67%
Seguridad y
. 479.048.254,41 € | 11,32% 514.491.714,71 € | 12,45% 517.021.842,68 € | 12,44% 534.333.506,18 € | 13,72%
Emergencias
Turismo 21.790.368,00 € | 0,51% 21.008.413,00 € 0,51% 15.498.972,31€ | 0,37% 16.335.079,21 € | 0,42%
Urbanismo 114.590.420,64 € | 2,71% 152.433.665,86 € | 3,69% 154.683.486,66 € | 3,72% 122.384.184,11 € | 3,14%
Vivienda 176.342.310,05€ | 4,17% 137.052.039,53 € 3,32% 121.309.329,10 € | 2,92% 58.854.454,65€ | 1,51%
Admon Ciudad 750.621.309,78 € | 17,74% 697.847.036,98 € | 16,89% 758.246.050,77 € | 18,24%
659.951.215,33 € | 16,94%
Internacionalizac. 3.122.166,53 € | 0,07% 2.093.574,97 € 0,05% 1.657.579,38 € 0,04%
Total 4.232.399.766,68€  100% 4.131.944.328,28 € 100% 4.156.435.582,01 € 100% 3.895.098.728,42 € | 100%
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Evaluacion

Evaluacion: conjunto integrado de evaluaciones realizadas por las diferentes unidades
del Ayuntamiento con la finalidad de valorar planes, programas, proyectos, actuaciones
y prestacion de servicios municipales.

Art. 14.1.d) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad.

Con la aprobacién el 7 de diciembre de 2015 del Decreto de la Alcaldesa por el que se regula el
funcionamiento del Observatorio de la Ciudad, se incorporan al Observatorio de la Ciudad 2 nuevos
sistemas de informacién, siendo este uno de ellos.
Dentro de este sistema de informacién, en 2015 se han realizado Evaluaciones:

= De Calidad

= Medioambientales, de gestion energética, accesibilidad y otras

= De Retorno Social de la Inversidon (S.R.O.1)

m Evaluaciones de Calidad

Las evaluaciones en materia de calidad realizadas a diferentes servicios, unidades o al conjunto del
Ayuntamiento o de la Ciudad de Madrid por entidades externas son las que se derivan de la utilizacion

de los Modelos de Gestidn de Calidad.

Los Modelos de Gestién de Calidad son aquellos que tienen por objeto hacer efectivo el concepto de
calidad en la organizacién y establecen un marco de referencia para su evaluaciéon y mejora continua;
permiten: e Evaluar donde y cémo se encuentran las organizaciones en su camino hacia la excelencia. e
Disponer de un lenguaje y vision unicos sobre la organizacion. e Integrar y ordenar todas las iniciativas
planificadas, eliminando duplicidades. e Disponer de una estructura bdsica como sistema de gestion.

Los Modelos de Gestién de Calidad de aplicacion en el Ayuntamiento son: m las Cartas de Servicios, =
las Normas ISO / EN / UNE (de Gestién de Calidad), m los Modelos de Excelencia CAF y EFQM. En este
apartado nos referiremos Unicamente a las Normas 1SO y los Modelos de Excelencia puesto que las
Cartas de Servicios constituyen un Sistema del Observatorio de la Ciudad y, por ello, tienen un

apartado especifico en esta Memoria.
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Normas ISO/ EN /UNE

Se puede definir como Norma un “documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que otorga un marco comun para su uso repetido, reglas, directrices o caracteristicas de
las actividades o sus resultados, orientados a la consecucion del grado éptimo de orden en un contexto
dado”. Su utilizacién supone que con la periodicidad que en cada caso se determine, una entidad
externa de certificacion realiza la correspondiente auditoria y, si es satisfactoria, emite el oportuno

certificado. Los tipos de Normas de aplicacién en el Ayuntamiento son las siguientes:

NORMAS ISO. La Organizacién Internacional para la Estandarizacion o ISO (International Organization
for Standardization) es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion para distintos sectores industriales y comerciales. Las Normas
internacionales de este organismo se conocen como Normas ISOy su finalidad es la coordinacion de
las Normas nacionales con el objeto de facilitar el comercio, el intercambio de informacion y contribuir

con Normas comunes al desarrollo y a la transferencia de tecnologias.

NORMAS UNE. La Asociacion espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) se ocupa de la
normalizacién y certificacion de las actividades en todos los sectores industriales y de servicios. Sus
objetivos son, por un lado, elaborar normas técnicas en colaboracidn con las partes implicadas en cada
actividad que se normalice, y por otro lado, certificar empresas, productos y servicios. Las Normas
UNE (Una Norma Espafiola) son un conjunto unificado de normas tecnoldgicas creadas por los Comités
Técnicos de Normalizacion (CTN), de los que forman parte todas las entidades y agentes implicados e
interesados en los trabajos del comité. Por regla general, estos comités suelen estar formados por
AENOR, fabricantes, consumidores y usuarios, administracion, laboratorios y centros de investigacion,

asociaciones y colegios profesionales y agentes sociales.

NORMAS UNE EN. Las Normas UNE EN son la versién oficial en espafiol de las Normas europeas, que
son adoptadas tras la aprobacion de un érgano especifico dentro de la estructura de normalizacion
nacional de AENOR. Las mas conocidas en la actualidad son las Normas UNE EN ISO 9001 de Gestion de
Calidad.

En el ambito de las Evaluaciones de Calidad durante el afio 2015 en el Ayuntamiento de Madrid se han
utilizado para auditarse y certificarse las Normas UNE EN 1SO 9001 de Gestion de Calidad y algunas
normas de calidad de servicios especificas como la UNE 93200 de Cartas de Servicios, la UNE 187003 de

Q de Calidad Turistica y la UNE-EN 13816 del servicio de transporte publico de viajeros. El detalle
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concreto de las mismas (unidad, alcance, vigencia, certificadora, etc..) se podra consultar en el Area de

Accion correspondiente.

Normas ISO / EN /UNE - CALIDAD 2015

Area de Accién UNE 1ISO 9001
Cohesion Social y Servicios Sociales 93200 (CS)
Cultura 93200 (CS)
Deporte 93200 (CS)
Desarrollo Econémico y Tecnoldgico 93200 (CS) 9001 (Calidad)
Empleo -

Espacios Publicos Abiertos -

Medio Ambiente

93200 (CS) 9001 (Calidad)

Movilidad y Transporte

UNE-EN 13816 (s? transporte pbco

viajeros)

Relacién Ciudadania 93200 (CS)

Salud 93200 (CS)

Seguridad y Emergencias 93200 (CS) 9001 (Calidad)
Turismo 93209 (©)

187003 (Q Calidad Turistica)
Urbanismo -
Vivienda -

Administracién Ciudad

93200 (CS)

Gestion de Cartas
de Servicios

AENOR

conform

AENOR

N

Servicio
Certificado

Cartas de servicios

Logos AENOR de Sistema

certificado y Servicio certificado

En la tabla anterior, en lo relativo a las certificaciones de las Cartas de
Servicios conforme a la Norma UNE 93200, se han incluido sdlo las Areas
de Accion relativas a las Cartas certificadas en 2015, existiendo
certificados en vigor de Cartas en otras Areas de Accidn (ver Anexo 4).
En concreto en 2015 se certificaron 19 Cartas de Servicios, ademas se

renovo la certificacion del Sistema de Gestion de Cartas.

En el afio 2015 se publico tanto en la intranet como en la web municipal la relacién de unidades del

Ayuntamiento que trabajan con las Normas de calidad, asi como las certificaciones en vigor que

poseen.
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Modelos de Excelencia

Otro de los Modelos de Gestion de Calidad que se utilizan en el Ayuntamiento, son los Modelos de
Excelencia, que utilizan la autoevaluacién como herramienta fundamental, con el objetivo de medir la
excelencia en las organizaciones. Todos ellos proveen también un marco de referencia estandarizado, a
través del cual las organizaciones pueden evaluar su progreso en la mejora de la calidad. De esta
manera, es posible realizar comparaciones e identificar lo que serian buenos indices de logro. Los

Modelos de Excelencia que se utilizan en el Ayuntamiento son CAF y EFQM.

CAF. El Marco Comun de Evaluacion CAF, (siglas en inglés del Common Assesment Framework),
constituye una herramienta de gestion de calidad especificamente disefiada para las Administraciones
Publicas en el marco de la Unién Europea (Instituto Europeo de Administracion Publica —-EIPA- y Red
Europea de Administracion Publica -EUPAN-) y por lo tanto refleja la realidad del sector publico. Este
Modelo se ha disefiado para promover un lenguaje comun y un conocimiento de la gestién de la calidad
en el sector publico de los paises europeos, asi como para compartir experiencias y buenas practicas y

poder desarrollar comparaciones entre organizaciones publicas.

El CAF tiene 4 objetivos fundamentales: m Aplicar los principios de la gestién de calidad en las
Administraciones Publicas, teniendo en cuenta las especificidades del sector. m Facilitar la
Autoevaluacién de una organizacién publica con el fin de obtener un diagndstico y definir acciones de
mejora. m Hacer de puente entre los diferentes Modelos que se usan en la Gestion de la Calidad. m
Facilitar la comparacion entre las organizaciones del sector publico. Como el resto de Modelos de

Excelencia, el CAF tiene una estructura basada en Agentes y Resultados:
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Agentez

3. Personas

2. Estrategia y
Flanificacion

1. Liderazge —

—— 5. Procesos —

Fesultades

__ Resultados enlas

Perscnas

tos en los

G

Ciudadancs |

Clave

—— Responsabilidad —
Social

4. Alianzas y
recursos

Innowvacidn y Aprendizaje

Desde 2015 se impulsa desde la Direccion General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania (en
adelante DGTyAC) la aplicacién del Modelo CAF por las ventajas que comporta: e Modelo propio de las
AAPP y, por tanto, adaptado a ellas: terminologia, conceptos, entorno,... @ Mayor visibilidad europea
Mayor estabilidad que el Modelo EFQM e Precio mds econdmico e Mayor validez de la certificacion: 3

anos.

EFQM. El Modelo EFQM de Excelencia, definido por la European Foundation for Quality Management
(EFQM), ofrece un marco de referencia formado por un conjunto de criterios y subcriterios con los que
las organizaciones puedan contrastar sus practicas de gestion y sus resultados y, en consecuencia,
evaluar su nivel de excelencia. A través del Modelo EFQM de Excelencia, la organizacion detecta sus
puntos fuertes y areas de mejora y, en base a ellas, se puntua, lo que le permite compararse con otras
organizaciones y con ella misma en diferentes momentos. El modelo integra tres componentes: m Los 8
Conceptos Fundamentales de la Excelencia. m Modelo EFQM, constituye el marco conceptual. m El

Esquema logico REDER.

Para su uso por las Administraciones Publicas espafiolas, la AEVAL cumpliendo el mandato del Foro de
las Administraciones Publicas constituido en el marco del Club Excelencia en Gestion, elabora la Guia

de Interpretacidn del Modelo EFQM para las Administraciones Publicas.

A continuaciéon se recoge una relaciéon de las unidades del Ayuntamiento que utilizan como
herramientas de gestién los Modelos de Excelencia, CAF y EFQM, asi como la fase de desarrollo de los

mismos durante el afio 2015:
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MODELOS CAF y EFQM 2015

Area de Accién Unidad Modelo | Autoevaluacién | Mejora | Certificacion
Agencia para el EFQM
Empleo & P Q v v v
Empleo 400+
Movilidad y .
Agentes Movilidad CAF 400+ v
Transportes
. , , . EFQM
Relacion Ciudadania Linea Madrid v v
500+
EFQM
SAMUR-PC Q v
500+
Seguridad y o, EFQM
) Policia v
Emergencias 400+
EFQM
CIFSE Q v
400+
Salud Madrid Salud CAF 500+ v v

En respuesta a las nuevas exigencias normativas de transparencia recogidas en el articulo 13 del
borrador de la Ordenanza de Transparencia (informacion relativa a la atencion y participacién
ciudadana; obligacién de publicar la informacién tanto de las Cartas de Servicios, su seguimiento y
evaluacion anual, como de otros sistemas de certificacidn de calidad), a lo largo de 2015 se publico en la
web municipal toda la documentacion relativa a los procesos de autoevaluacion, mejora y certificacion,
recogiendo tanto la informacién general, como la de cada una de las unidades del Ayuntamiento que
trabajan con los Modelos de Excelencia. (Informe de Autoevaluacion, Informe de Homologacion,

Informe de Evaluacidn Externay Plan de Mejora), informacidn que ya estaba publicada en ayre.
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R : SUET
®OBSERYV; 'TORI. D, \E:J:é.ClU[?'AD
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fags
) % LN
bl ™ L
N On 2 Gob Publi Medios de
s ganizacion jerrio. 1" Publicaciones y jios
BN Cobervo ["HPleno | Alalda municipal abierto comvocatorias | comunicacion

Lo mas visto (D Carta de Servicios de Actividsdes. Carta de Servicios de los Centros, Areas de Accion - Datos estadist

[ €1 Ayuntamiento > Obser dad > Modelos CAF y EFQM
g « Voh
®@ar~a Modelos CAF y EFQM e
Portada
. Total: 8

Organizacién y i
funcionamiento
Plan Estratégico -

Unidades del Ayuntamiento de Madrid con certificaciones EFQM y CAF
Plan de Gobierno PDF, 101 Kbytes
Presupuestos

Agencia para el Empleo
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EREE  Gobicrno H Pleno Alcaldia Organizacion Gobierno Publicaciones y Medios de

municipal abierto convocatorias comunicacion

Lo mas visto @ Carta de Servicios de Actividades. Carta de Servicios de los Centros Areas de Accion - Dstos estadist

A El Ayuntamisnto > Observatoria ds la Ciudad > Evaluacién > Calidad > Agencia para el Empieo
®Dar-a ; ‘
Agencia para el Empleo o
Portada
Organizacion y 2015. Autoevaluacion EFQM 400+
funcionamiento
Plan Estratégico Sello Excelencia Europea 400+ (245 Kbytes pdf)

Plan de Gobierno

Certificacion 400+ AEVAL (1 Mbytes jpg)

Presupuestos

Evaluacién Plan de Mejora (804 Kbytes doc)
Cartas de Servicios

5 (5 Mby
Peraicitii Caikdidiii Memoria EFQM 2015 (5 Mbytes pdf)

Sugerencias y

Informe de Homologacion (101 Kbytes pdf)
Reclamaciones 2

Gobierno Abierto Informe de Autoevaluacion (594 Kbytes pdf)

Memorias

Ademas de todo lo anterior, a lo largo del 2015 se ha realizado formacién en los Modelos de Excelencia,
tanto de forma interna en el Ayuntamiento, cuando se inicia un proceso de Autoevaluacion, como a
otras organizaciones publicas, asi por ejemplo en colaboracion con la Comunidad de Madrid, a personal
de distintas corporaciones locales. Ademas se han realizado intercambio de experiencias tanto internas
como externas. En 2015 se reunié a los validadores CAF y a los Evaluadores Acreditados, para una
sesion de intercambio de experiencias en la Elaboracién de Memorias. Asimismo se participd en

diversas jornadas y foros, asi por ejemplo, en el Foro de Administraciones Publicas del Club Excelencia

en Gestion.
Indicadores asociados a los Modelos de Excelencia 2015
Unidades con sellos y reconocimientos en vigor ‘ 7 ‘
Unidades a las que se presta apoyo técnico y asesoramiento (PG) ‘ 4 ‘
Satisfacciéon con el apoyo recibido de la DG de Transparencia y Atencién a la Ciudadania ‘ 7 ‘

m Evaluaciones Medioambientales, de Gestidn Energética, de Accesibilidad y otras

Normas

Las Evaluaciones Medioambientales son, fundamentalmente, las realizadas bajo las prescripciones de
la Norma I1SO 14000 y el Registro EMAS, y las Evaluaciones de Gestidn Energética, las de la Norma 1SO
50001. Ademas, ciertas unidades y servicios del Ayuntamiento utilizan otras Normas especificas para su
evaluacion, tal como se recoge en la Tabla siguiente y se verd en detalle en el Area de Accién

correspondiente.
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NORMAS ISO / UNE / EN. Visto en el apartado anterior el concepto Norma y su tipologia, sélo queda

comentar que, en el ambito medioambiental la Norma utilizada es la Norma UNE EN 1SO 14000.

REGISTRO EMAS. El Registro EMAS es una herramienta voluntaria disefiada por la Comision Europea
para la inscripcién y reconocimiento publico de aquellas empresas y organizaciones que tienen
implantado un sistema de gestién ambiental que les permite evaluar, gestionar y mejorar sus impactos
ambientales, asegurando asi un comportamiento excelente en este ambito. El Reglamento (CE) N@
1221/2009, del Parlamento Europeo y el Consejo, de 25 de noviembre de 2009, regula el sistema
comunitario de gestion y auditoria medioambientales por el que se permite que las organizaciones se

adhieran con caracter voluntario a un registro publico (EMAS).

Las organizaciones reconocidas con el EMAS tienen una politica ambiental definida, hacen uso de un
sistema de gestion medioambiental y dan cuenta periédicamente del funcionamiento de dicho sistema
a través de una declaracién medioambiental verificada por organismos independientes. Estas entidades
son reconocidas con el logotipo EMAS, que garantiza la fiabilidad de la informacion dada por dicha

organizacion.

Se refleja en la siguiente tabla y clasificadas por Areas de Accion, los usos de las Normas ISO / EN y
UNE en el Ayuntamiento en 2015 (salvo las referidas a Calidad). El detalle concreto (alcance, vigencia,

certificadora etc..) se podra consultar en cada una de ellas.

NORMAS [SO/ EN/UNE y REGISTRO EMAS 2015

i ., ) . Medioambiente y Gestidn Accesibilidad y otras
Areas de Accidn Unidad / Servicio L. EMAS
Energética Normas
Cultura Palacio Cibeles 14001 (Medioambiente) EMAS Il -

Se Proteccidn ) )
] 14001 (Medioambiente) EMAS II -
; ; Atmdsfera
Medio Ambiente

Parque Tecnologico ) )
o 14001 (Medioambiente) EMAS II -
Valdemingdmez

Movilidad y Transporte EMT 14001 (Medioambiente) EMAS 11l -
Relacién con la madrid.es y sede 139803 (Accesibilidad
Ciudadania electrénica web)
Laboratorio Salud UNE-EN-ISO/IEC

Salud ) - -

Publ. 17025

Samur-PC 14001 (Medioambiente) EMAS -

Seguridad y Emergencias . 14001 (Medioambiente)

Policia - N

50001 (Gestion Energética)

Turismo Centro Turismo Plaza - - 170001-2
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Mayor (Accesibilidad

Universal)

m Evaluacién por metodologia S.R.O.

La metodologia S.R.O.I (Social Return On Investment) es un método que afiade principios de medicién
del valor extra financiero como el social, medioambiental, etc..., valores que no se reflejan en las
cuentas financieras corrientes. Por tanto, el S.R.0.I es una metodologia de analisis de las inversiones
realizadas, que pone en valor y monetariza los beneficios de cardcter econdmico, social y ambiental de
cualquier inversion. Esta metodologia, que se inicid en los afios 90, estd muy implantada en Gran

Bretafia, donde se aplica para evaluar las inversiones en la Administracion Publica.

El Ayuntamiento de Madrid, que sigue un proceso de mejora continua, dando cada vez mas importancia
a unavision que integre tanto el impacto econdmico como los impactos sociales y ambientales, realiza
por primera vez en 2015 estudios evaluativos conforme a la metodologia S.R.O.1 (Social Return On
Investment). Son los informes sobre los resultados de 2014 de dos servicios de Linea Madrid: Cita Previa
y Avisos y Peticiones. Se consideran ambos estudios como parte de un proyecto piloto para la
introduccién progresiva de la Metodologia SROI en el Ayuntamiento de Madrid. Sus resultados se
presentan en el apartado correspondiente del Area de Accidn Relacién con la Ciudadania.

El alcance de la metodologfa S.R.O.I es medir y cuantificar el valor, en su acepcién mds amplia:
bienestar social, medioambiental, econémico, de los cambios producidos por la implantacién de un

proyecto. Las etapas para su desarrollo son:

« ETAPA 1.- Establecer el alcance e identificar a los grupos de interés: limites del andlisis, quién estd
involucrado y como.
Los grupos de interés son las personas u organizaciones que experimentan un cambio o afectan, de
forma positiva o negativa, a la actividad analizada. Entre ellos pueden encontrarse la ciudadania,
los clientes internos, el personal de la organizacion, la sociedad, el Ayuntamiento en su conjunto,
etc. Para conocer tanto la visidn externa como la vision municipal, debe promoverse la
involucracién directa o indirecta de todos ellos en el estudio a través de encuestas, reuniones,

grupos focales, etc.

« ETAPA 2.- Elaboracién del mapa de resultados o outcomes, el cual relaciona las entradas (inputs),
outputs (salidas) y outcomes (resultados).
Se considera inputs el conjunto de gastos e inversiones necesarios para llevar a cabo el servicio

objeto del estudio. Los outputs son los servicios prestados por los servicios objeto de estudio. La
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prestacién de estos servicios da lugar a unos resultados (outcomes) que afectan a los distintos
grupos de interés. En una primera etapa hay que identificar cudles son los outcomes y a qué grupo

de interés afecta. En una etapa posterior se cuantifica el valor de estos resultados.

ETAPA 3.- Evidenciar los resultados y valorarlos. En esta etapa se debe mostrar si los resultados o

outcomes han sucedido y luego valorar todos y cada uno de ellos.

Para calcular el impacto social producido se seleccionan indicadores caracteristicos de los
resultados u outcomes detectados para cada uno de los grupos de interés, con el fin de considerar
la practica totalidad de los resultados que se producen, buscados y no buscados, positivos o
negativos. El objetivo final es aflorar los cambios con respecto a la situacion anterior en la que no

existian los servicios objeto del estudio.

ETAPA 4.- Establecer el impacto. En esta etapa se evalia qué parte del impacto es atribuible al
servicio y qué parte hubiera sucedido en cualquier caso. Para ello hay que depurar el impacto,
restando aquello que no haya sido producido por el proyecto, de manera que solo se reivindique el
impacto generado por la implantacion del servicio (se aplican sobre el impacto bruto coeficientes

depuradores).

ETAPA 5.- Calcular el SROI. En esta etapa se calcula el coeficiente S.R.O.I. Se trata, de cuantificar la
relacidn entre euros/impacto por euro/invertido. Se define el ratio SROI como el cociente entre el
valor del impacto y el de los gastos o inversiones realizadas, descontados los efectos de los
coeficientes depuradores. También se aplica una tasa de descuento, la cual se define como el coste
de oportunidad del capital empleado en el proyecto. La tasa mas extendida para la realizacién de
estudios SROIs para la Administracion publica es el 3,5 % para un plazo de 5 afios. Por ejemplo, en
UK el gobierno britanico la recomienda en su green book como tasa de descuento para los fondos

publicos.

S.R.O.1 bruto = Valor de los impactos — Valor de coeficientes depuradores —Tasa de descuento

Valor de los gastos realizados
VAN = (Valor de los impactos- Valor de coeficientes depuradores — Tasa descuento ) - Valor de
los gastos realizados
S.R.O.I neto= VAN

Valor de los gastos realizados

Calculado el ratio S.R.0.1, se realiza el andlisis de sensibilidad: se evalia hasta qué nivel cambiarian

los resultados si se cambiara algunos de los supuestos de partida en las etapas anteriores. Interesa
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saber qué cambios tienen un impacto significativo en el ratio total. El requisito estandar es
comprobar los cambios en: e Estimados del peso muerto, la atribuciéon y el decrecimiento e Los
proxies financieros e La cantidad del outcome e El valor de los inputs no financieros.

La estrategia recomendada es calcular cuanto necesita cambiar cada valor estimado para hacer que
el retorno social se convierta en un ratio de 1 euro de retorno social por euro de inversién. Esto
permite declarar la cantidad de cambio necesaria para hacer que el ratio cambie de positivo a

negativo o viceversa.

En el andlisis de sensibilidad se pueden contemplar dos tipos de escenarios: uno optimista y otro
pesimista. En el escenario optimista se combinan dos acciones alineadas con el incremento del
ratio: disminucion de la inversion y aumento de los outcomes o resultados. En el escenario pesimista

se incrementa el coste de la inversion (inputs) y se minimizan los resultados.

« ETAPA 6.- Reportar, usar y certificar. Compartir conclusiones con los grupos de interés, incorporar

buenos procesos para los outcomes o resultados y verificar el reporte.

Cartas de Servicios

Cartas de Servicios: instrumento para la identificacién, seguimiento y evaluacion de los
compromisos de calidad con los que se prestan los servicios municipales, para su
mejora continua.

Art. 14.1.e) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el

que se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad

Tal como se establece en su Preambulo el Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la Junta de Gobierno de la
Ciudad de Madrid, por el que se regula el Sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de Madrid,
los principios de confianza legitima, transparencia, informacioén, equidad y participacién activa han de
inspirar la actuacion de todas las administraciones pero, especialmente de la Administracién Local

como la organizacion prestadora de servicios mas préxima a la ciudadania.

En el proceso de modernizacién y racionalizacion de la Administracién local, en un contexto de
continuos cambios culturales y normativos, la cultura organizativa orientada a la ciudadania e
inspirada en modelos tanto de transparencia y participaciéon como de gestion de calidad, pretende que

ésta constituya el centro de atencién del quehacer administrativo, atendiendo al derecho basico de
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todo ciudadano de estar informado sobre qué servicios se prestan, con qué nivel de calidad y cudles

son sus cauces de participacion.

El Codigo de Buenas Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid (Acuerdo de la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid, de 4 de diciembre de 2008; en adelante CBPA) es una concrecién de
esta nueva cultura de transparencia, por eso en su seccion relativa a los principios generales de
transparencia de la actividad administrativa hace expresa referencia al Sistema de Cartas de Servicios,
con el objetivo de disponer de cartas aprobadas en todos los servicios del Ayuntamiento con impacto
directo en la ciudadania o en la Ciudad de Madrid, ademas de promover la aprobacion de cartas en las

empresas municipales.

El desarrollo del Sistema en diferentes unidades administrativas del Ayuntamiento, desde que el
Decreto del Alcalde de 15 de noviembre de 2005 lo puso en marcha, ha hecho evidente la doble
vertiente, externa e interna, del Sistema de Carta de Servicios. La vertiente externa pone el acento en
los compromisos de calidad que se contraen con la ciudadania en la prestacion de los servicios. En la
vertiente interna, las cartas de servicios hacen patente la interdependencia de las unidades
municipales y plantea la exigencia de una estrecha coordinacion para hacer posible el cumplimiento de
los compromisos con la ciudadania, y para facilitar ademas el logro de los objetivos de mejora continua
de la gestidn interna. Esta interdependencia y coordinacidn se ha de plasmar, a su vez, en compromisos
de comunicacién, cooperacion y servicio y apoyo mutuo de unas unidades con otras, que en algunos
casos pueden llegar a formalizarse como auténticos compromisos de calidad en cartas de servicios
internas las cuales se integran también en el Sistema general de Cartas de Servicios que este Acuerdo

regula.

Asi, las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuales el Ayuntamiento de Madrid
establece y comunica los servicios que ofrece y las condiciones en que lo hace, los compromisos de
prestarlos con unos determinados estandares de calidad; los derechos de los ciudadanos en relacion a
estos servicios y las responsabilidades que, como contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de
participacion establecidos, con el objetivo de garantizar una mejora continua de los servicios publicos

(articulo 3.1 del Acuerdo de Cartas).

La elaboracién de las Cartas de Servicios implica un trabajo de reflexion y andlisis interno de la unidad
que debe pasar por varias etapas y que se va plasmando en la realizacién de varios documentos
englobados bajo el nombre de Documento Técnico Interno o Documento Matriz. A partir del contenido

que se ha ido recogiendo en este documento global, la unidad redacta el texto de la Carta de Servicios,
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que finalmente debe ser aprobado mediante Acuerdo de la junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid

que es publicado en el "Boletin del Ayuntamiento de Madrid" (articulos 5, 7 y 8 del Acuerdo de Cartas).

Las Cartas de Servicios contienen, expresando de forma clara, sencilla y comprensible para la
ciudadania (articulo 4 del Acuerdo de Cartas): m El dmbito de aplicacion de la Carta y el compromiso
institucional con la calidad, asi como su alineaciéon con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento. =
Los datos identificativos del 6rgano directivo y de la unidad prestadora de los servicios objeto de la
Carta.

m Una referencia actualizada de la normativa reguladora relevante de las prestaciones y servicios
incluidos en la Carta. m Los derechos y responsabilidades de la ciudadania en relacion con los servicios.
m Los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos, entre los que destaca el "Sistema
de Sugerencias y Reclamaciones" m Los servicios objeto de la Carta, especificando sus caracteristicas
asi como las principales actividades que comportan. m Los compromisos que se adquieren con los
ciudadanos y los niveles de calidad con los que el érgano directivo se compromete a prestar esos
servicios. Para la medicién del cumplimiento de los compromisos contraidos, se establecen los
correspondientes indicadores. m Los datos de localizacion y contacto del organo directivo responsable
y de las dependencias donde se prestan los servicios, y todos aquellos datos que contribuyan a un

mejor conocimiento de los servicios objeto de la Carta.

Otro resultado, no menos importante, de la informacion elaborada a lo largo del Documento Matriz, es
el documento de “Areas de Mejora”, en el que la unidad deja constancia de las posibles carencias que se
hayan ido detectando a lo largo de todo el proceso, estableciendo acciones de mejora para su
fortalecimiento. Las areas de mejora se priorizaran e implantardn al menos 3 que seran evaluadas el

afio siguiente a su implantacion.

Cartas de Servicios aprobadas en 2015

1 | 53.-Centro Integral de Formacién de Seguridad y Emergencias (CIFSE) 29/01/2015
2 | 54.- Control del Ruido 22/04/2015
3 | 55.- Juventud 22/04/2015
4 | 56.- Consejo al Viajero y Vacunacién Internacional 29/04/2015

57.- Biblioteca Histdrica Municipal, Biblioteca Musical Victor Espinds
5 . 29/04/2015
y Hemeroteca Municipal

6 | 58.-BOAM 19/11/2015

7 | 59.- Objetos Perdidos 19/11/2015
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De las 59 Cartas de Servicios aprobadas, mantienen su vigencia 56. Por Acuerdo de la junta de Gobierno
de 28 de agosto de 2014, las Cartas de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones de Madrid Salud y de
Sugerencias y Reclamaciones Tributarias se integran en la Carta de Sugerencias y Reclamaciones,

quedando derogadas. La Carta de Servicios de la Red de Informacién Juvenil se deroga e integra en la

Carta de Servicios de Juventud, aprobada el 22 de abril de 2015.

Areas de Accién Areas de Accidén
aprobadas aprobadas

Cohesion Social y Servicios Sociales Relacion con la Ciudadania

Cultura 3 Salud 8
Deporte 4 Seguridad y Emergencias 6
Desarrollo Econémico y Tecnoldgico 2 Turismo 3
Empleo 1 Urbanismo

Espacios Publicos Abiertos 2 Vivienda

Medio Ambiente 5 Administracién de la Ciudad 7
Movilidad y Transportes 1

La orientacion del Ayuntamiento a la mejora continua de sus servicios hace que, una vez que una
unidad dispone de Carta de Servicios, comience su proceso continuo de seguimiento y evaluacién
(articulo 10 del Acuerdo de Cartas y articulo 11.2 del CBPA).

El seguimiento implica la recopilacién sistematica, registro y analisis de los datos resultantes de la
medicion de los indicadores y del grado de cumplimiento de los compromisos y estandares de calidad
que la unidad ha fijado para los servicios que presta. La aplicacion web desarrollada para el
seguimiento de los indicadores de las Cartas permite la actualizaciéon de los datos de los indicadores de
forma descentralizada desde cada una de las unidades responsables y su publicacion. Los ciudadanos
pueden realizar el seguimiento de los indicadores establecidos para medir el grado de cumplimiento de
los compromisos relacionados en las Cartas de Servicios a través del sitio Web del Ayuntamiento de
Madrid (articulo 9.2 del Acuerdo de Cartas y articulo 11.4 del CBPA).

Transcurrido un afio desde la aprobacion de las Cartas de Servicios y tal como exigen el Acuerdo que las
regula (articulo 9) y el CBPA (articulo 11.3), hay que proceder a su evaluacién y a la elaboracion del
informe anual correspondiente. Para ello y segln recoge la Metodologia de Elaboracion e Implantacion
de las Cartas de Servicios del Ayuntamiento de Madrid se deben analizar: m Los posibles cambios

acontecidos, tanto en la estructura organizativa como en las funciones que desempefia la unidad y los
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servicios que presta. m Los compromisos y su grado de cumplimiento. m La disponibilidad de la Carta
para la ciudadania. m La situacion de las acciones de mejora que se hayan establecido en el documento

Areas de Mejora o como consecuencia del mismo.

La DGTyAC promueve que las Cartas de Servicios se evalten en el primer trimestre del afio: cerrado el
afio natural, se recopilan los datos anuales de todos los indicadores y se cargan por cada una de las
unidades responsables en la aplicacién Observatorio de la Ciudad, tras lo cual se procede a evaluar el
contenido de las Cartas aprobadas con anterioridad al 30 de junio del afio anterior. Finalizado el afio
2015 y sobre la base de los resultados de ese afio, de las 56 Cartas vigentes son evaluables 54 y se han

evaluado todas (véase Anexo 4).

Asi pues, una vez recopilados los datos 2015, cargados por cada unidad responsable en la aplicacion del
Observatorio de la Ciudad y, consecuentemente, publicados en la web municipal, las unidades tomando
como referencia esos datos, evaltan su Carta, elaboran su Informe Anual de Evaluacién e incorporan al
texto de la Carta los resultados de dicha evaluacién. El Informe de Evaluacion y el nuevo texto de la
Carta se remiten por el érgano directivo responsable a la DGTyAC que tras analizar su contenido y
procedencia, publica los cambios pertinentes en la aplicacién del Observatorio de la Ciudad, en la web
municipal, tanto en el Portal de Transparencia como en la pagina del Observatorio, y en la intranet
municipal ayre, quedando asi actualizadas las Cartas vigentes. Entre los cambios resultantes de la
evaluacion y con efectos para 2016, destacan el establecimiento, eliminacion o modificacion de
compromisos y sus indicadores asociados. En el apartado siguiente de este Informe y para cada una de
las Cartas aprobadas, se reflejan estos cambios; en el caso de compromisos e indicadores nuevos, sus
primeros datos publicados seran los de 2016; en el caso de compromisos e indicadores eliminados, sus
ultimos datos publicados seran los de 2015; en el caso de compromisos e indicadores modificados, se

recogerd en este Informe su nueva denominacion y se mantendra la secuencia de sus datos.

Puesto que se trata de documentos publicos dirigidos a la ciudadania, para su mayor conocimiento y
accesibilidad, las Cartas de Servicios son difundidas a través de la padgina web municipal, la Intranet
municipal ayre y el resto de canales establecidos de atencién al ciudadano, pudiendo la unidad
responsable de cada carta, llevar a cabo las acciones divulgativas que estime mds convenientes y
eficaces. Se ha editado un folleto electrénico de cada Carta de Servicios que se difunde por medio de

la pagina web municipal y la Intranet municipal ayre.

Aunque desde la aprobacién de la primera Cartas de Servicios en 2006, todas las Cartas aprobadas se
han ido publicando en la pdgina web municipal, es en enero de 2009 cuando se publica el especial

informativo Cartas de Servicios. Actualmente la informacidon sobre las Cartas de Servicios del
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Ayuntamiento de Madrid se recoge tanto en la pagina del Observatorio de la Ciudad
(http://www.madrid.es/ObservatoriodelaCiudad) como en el Portal de Transparencia publicado en

diciembre de 2012 (http://www.madrid.es/portaldetransparencia). Ademas desde cada una de las en las

areas tematicas, hay una entrada a las Cartas de Servicios correspondientes.

€« = C [) www.madrid.es/portal/site/munimadrid <f3 =
-
Tramites  Actualidad El Ayuntamiento  Contacto Q I

Lo més visto (D Multas de circulacién. Infraccion... ~ Padrén Municipal. Altay cambio d... ~ Solicitud de admisién a pruebas s

_ﬁ_
Cultura, ocio [J] Educaciony [ Emergencias Movilidad y

economica y y deporte empleo y seguridad ambiente transportes sociales y
hacienda salud

i m ENGLISH | Accesibiidad 3} Mi Madrid -

Tramites  Actualidad  El Ayuntamiento  Contacto

Q
; T

€« C | [ www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Servicios-sociales-y-salud?vgnextfmt=default&vgnextchannel=6b1e31d3lse | =

A
I /5

Lo més visto (D Senvicio de Ayuda a Domicilio par.. ~ Tarjeta Azul de transportes para ...~ ANM,2011,7,Ordenanza de Proteccio.

A Servicios sociales y salud

®Da+=-2 Portada

Actividades y eventos

Direcciones y teléfonos >

Direcciones y teléfonos

Consulta toda la informacion relacionada con Servicios sociales y salud.

Direcciones destacadas

Gestiones y tramites

Dando un paso mas en el marco de la estrategia hacia una gestién excelente basada en estandares de
calidad reconocidos y sustentada en el compromiso de todos los agentes con sus valores y objetivos de
servicio publico, en 2014 se inicia el proceso de certificacién con la Asociacién Espafiola de
Normalizacidn y Certificacién (AENOR) tanto de las Cartas de Servicios aprobadas, como del Sistema
de Cartas de Servicios del Ayuntamiento, de acuerdo con la Norma UNE 93200 de Cartas de Servicios y

el Reglamento Particular del Certificado AENOR de Conformidad para Cartas de Servicios.
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Las certificaciones se obtienen después de una rigurosa auditoria en la que AENOR verifica que las

Cartas del Ayuntamiento cumplen con los requisitos de la norma UNE 93200, tanto en lo referente a su

contenido, como a sus procesos de elaboracién, seguimiento y revision/evaluacion. La certificacién

prevé ademas la realizacion, en aquellas Cartas donde sea posible, de inspecciones de cliente

misterioso que validen la prestacién del servicio desde el punto de vista del ciudadano.

Certificado de Conformidad
Gestion de Cartas de Servicios

Al

conform

G(S-2014/0001
A S —
AYUNTAMIENTO DE MADRID
Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano

AENOR & | &

Como resultado del proceso seguido, en diciembre de 2015
recibieron los correspondientes Certificados 19 Cartas de Servicios,
que sumadas a las 16 que se certificaron en el afio 2014, suman 35

las Cartas que disponen del certificado AENOR.

El Ayuntamiento de Madrid se convierte en la primera
Administracién publica que audita y certifica el Sistema de Gestion
de sus Cartas de Servicios, lo que supone una garantia de que las
Cartas del Ayuntamiento no son simples folletos divulgativos, sino
auténticos compromisos con los ciudadanos y herramientas de

transparencia, participacion y mejora de los servicios prestados.

Cartas de Servicios 2015

CS aprobadas (a 31 de diciembre de 2015) 59
CS vigentes (a 31 de diciembre de 2015) 56

CS evaluables (las aprobadas antes del 30 de junio de 2014 y vigentes) =~ 54

CS evaluadas antes del 31 de marzo de 2016 26
CS evaluadas antes del 30 de junio de 2016 49
CS certificadas (a 31 diciembre 2015) 35
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Indicadores del Sistema de Cartas de Servicios

2008 = 2009 | 2010 2011 @ 2012 2013 2014 2015
Cartas de Servicios aprobadas 21 28 33 39 42 47 52 59
Compromisos de calidad de las Cartas 202 355 381 440 448 502 529 494
Grado de cumplimiento de los compromisos 87,29 83’31 86,84
, - 9230 93 80,79
recogidos en las Cartas de Servicios (1) ) (3)
Areas de mejora implantadas - 154 130 165 147

(1) No se evaluaron las Cartas de Servicios de Recogida y Tratamiento de Residuos, Actividades

Socioculturales y SGT de Seguridad y Movilidad. (2) No se evalud la Carta de Servicios de Gestidn del Agua.
(3) No se evaluaron las Cartas de Servicios de Padron y Estadistica.

El 1 de abril de 2016 tuvo lugar el acto de celebracién del X Aniversario del Sistema de Cartas de

Servicios del Ayuntamiento de Madrid, presidido por D. Pablo Soto Bravo, Delegado del Area de

Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto. Con motivo de este

Aniversario, se otorgaron reconocimientos a la Primera Carta de Servicios: Samur-Proteccion Civil, al

Area de Accidn con mayor nimero de Cartas: Servicios Sociales y a la Carta de Servicios que implica

mayor coordinacién: Parques y Jardines. Asimismo, se entregaron los certificados AENOR que el

Ayuntamiento de Madrid obtuvo en 2015 a las 19 Cartas de Servicios auditadas en dicho ejercicio;

sumados a los obtenidos en 2015, convierten al consistorio madrilefio en el primer Ayuntamiento de

Espafia por nimero de certificados de Cartas de Servicios, con un total de 35 reconocimientos.

ANIVERSARIO

SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

AYUNTAMIENTO DE MADRID
2005- 2015

: Calidad
Evaluacion

1 de abril de 2016 - Auditorio Caja de Mausica

Participacion
La ciudad que quieres sera
la ciudad que quieras

Con el objetivo de incrementar la participacién ciudadana en el
proceso de elaboracion y evaluacion de las CS se ha decidido

establecer como actividad obligatoria para la aprobacion de las CS,
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la publicacion del borrador de la Carta en la plataforma de participacién decide.madrid, para que

durante el plazo de 15 dias, la ciudadania haga llegar los comentarios que considere oportunos.

Asi mismo, y puesto que las CS son documentos vivos que van cambiando en cada una de sus
evaluaciones, y las necesidades y expectativas de la ciudadania también cambian, también se ha
decidido establecer un mecanismo de participacidén semejante al anterior para las CS evaluadas. Dado
que actualmente son 56 las CS vigentes y que salvo alguna excepcién todas ellas se evaltan en el
primer trimestre de cada afio, se realizard el proceso participativo en el primer trimestre del afio, para

que el resultado de la participacion se incorpore al texto resultante de la evaluacidn de ese afio.

Por ultimo destacar que el borrador de Ordenanza de Transparencia del Ayuntamiento de Madrid
elaborado en 2015, en su CAPITULO Il referido a la Publicidad activa recogia en el articulo 13.
Informacion relativa a la atencion y participacién ciudadana, la obligatoria publicacion de las cartas de
servicios e informacién de su seguimiento y evaluacion anual, asi como la informacion relativa a otros

sistemas de certificacion de calidad.

Percepcion Ciudadana

Percepcion Ciudadana: conjunto integrado de estudios realizados por las diferentes
unidades del Ayuntamiento con la finalidad de conocer la opinidn, expectativas,
necesidades y satisfaccion de la ciudadania.

Art. 14.1.f) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad.

El Sistema Percepcion Ciudadana tiene como finalidad recoger la opinién de la ciudadania respecto a
aquellas areas de actuacion municipal que los ciudadano/as consideran como prioritarias, identificar
sus necesidades, conocer las expectativas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales de los
servicios, y evaluar el grado satisfaccion de los ciudadanos con dichos servicios. Los estudios de
percepcion ciudadana se recopilan en el Banco de Estudios, gestionado por el Observatorio de la
Ciudad, el cual contiene todos los estudios de percepcion ciudadana que se realizan desde cualquier
organo central, territorial u organismo publico del Ayuntamiento de Madrid, ademas de los realizados

por el propio Observatorio.

En este banco se encuentran estudios de diversa tipologia:
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n Estudios generales de opinidn sobre la gestion municipal y los servicios municipales, dirigidos a
conocer la percepcion que tiene la ciudadania respecto a las politicas municipales - prioridades,
preferencias de gasto...-, su valoracién sobre la suficiencia de los recursos y equipamientos municipales
y su satisfaccién con el conjunto de servicios dispensados por el Ayuntamiento, aportando informacién
de gran valor para los planes de actuacién municipal y permitiendo ajustar los objetivos de gestion y
funcionamiento de los servicios. Cada dos afios, el Observatorio de la Ciudad realiza un estudio de este

tipo a través de la Encuesta de Calidad de Vida en la Ciudad y Satisfacciéon con los Servicios Publicos.

L] Estudios sectoriales: Son estudios que promueven los distintos érganos municipales, en el
ambito de sus competencias, dirigidos a conocer las necesidades de la ciudadania, evaluar la
satisfaccion de los usuarios de los servicios y obtener informacién para el diagndstico de la situacion,
al tiempo que promueven la participacién ciudadana. Estos estudios se realizan con el objetivo final de

recoger informacion que permita mejorar los servicios y actuaciones municipales.

Estudios de satisfaccidon de usuarios: son estudios dirigidos a evaluar la satisfaccion de los
usuarios con determinados servicios, actividades o actuaciones municipales especificas que
prestan los distintos drganos municipales del Ayuntamiento de Madrid. En su mayor parte se
trata de estudios que se han realizado siguiendo una metodologia rigurosa en cuanto al
procedimiento de disefio muestral, recogida de la informacién y explotacion de los resultados y

estan enfocados a la deteccidn de oportunidades de mejora.

Estudios para el andlisis de situacion y necesidades: tienen por finalidad analizar las necesidades
de los usuarios potenciales de los servicios o establecer un diagndstico de la situacién que permita
un abordaje mas adecuado en las actuaciones municipales. Son estudios que se basan en datos
recogidos mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, obteniendo datos primarios o

extrayéndolos de fuentes secundarias.

Consultas ciudadanas: son un sistema de participacion individual, para que los vecino/as den voz a
sus intereses en la formulacién y propuesta de politicas municipales relacionadas con los

equipamientos y servicios municipales, los planes de accidn de los distritos, etc.

Otros Estudios: estudios de diversa naturaleza que no se ajustan a ninguna de las tipologias
anteriores y que permiten obtener informacion para una mejor definicion de los servicios y gestion

de los mismos.
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En el afio 2015 se han realizado 40 estudios sectoriales de percepcidn ciudadana, cuya metodologia y
resultados pueden consultarse en el Banco de Estudios de Percepcion Ciudadana del Observatorio de la
Ciudad

1

Cohesidn Social

Educacién y Juventud 1 9
Servicios Sociales 8 11 5 9

Cultura 1 2 2 4
Deporte 3 4 3 6 6
Desarrollo Econd y Tecnoldgico 2 6 1 3 3
Empleo 6 4

Espacios Publicos abiertos

Medio Ambiente 1 1
Movilidad y Transportes 3 1
Relacion con la Ciudadania 6 4 6 6 1
Salud 18 12 8 6 8
Seguridad y Emergencias 3 2 3 2
Turismo 1
Urbanismo

Vivienda

Admon Ciudad

Internacionalizacién

TOTAL 37 44 27 44 40

Estudios sectoriales del Sistema de Evaluacion de la Percepcion Ciudadana realizados en 2015

Area de Accién Estudios

e Estudio de satisfaccidn de las personas usuarias de los Centros Municipales de Servicios
Sociales (2015/007/ESU)

e Estudio de satisfaccion de usuarios de apartamentos municipales (2015/008/ESU)

e Estudio de satisfaccion de usuarios de Centros de Dia (2015/009/ESU)

Cohesion Social y . , g . .
e Estudio de satisfaccién de los socios de los Centros Municipales de Mayores (2015/010/ESU)

Servicios Sociales ] ) . ] o o ) ]
o Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de fisioterapia preventiva y de

mantenimiento (2015/011/ESU)

e Estudio de satisfaccidn de usuarios de Residencias Municipales (2015/012/ESU)
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Estudio de satisfaccion de usuarios de Respiro Familiar (2015/013/ESU)
Estudio de satisfaccion de usuarios de Ayuda a Domicilio (2015/014/ESU)
Estudio de satisfaccion de usuarios del servicio de Teleasistencia Domiciliaria
(2015/015/ESU)

Cultura

Encuesta de Satisfaccion 2015: Bibliotecas especializadas del Ayuntamiento de Madrid.
Hemeroteca Municipal de Madrid (2015/029/ESU)

Encuesta de satisfaccion de usuarios de la Biblioteca Histérica Municipal 2015
(2015/030/ESU)

Encuesta de satisfaccién 2015 Bibliotecas Especializadas del Ayuntamiento de Madrid:
Biblioteca Musical Victor Espinds

(2015/031/ESU)

Evaluacion de bibliotecas publicas 2015. Encuesta a usuarios (2015 /032/ ESU)

Deportes

Encuesta de satisfaccion de los usuario/as de los servicios deportivos municipales
prestados en Centros Deportivos Municipales. Temporada 2014/2015 (2015/001/ESU)
Encuesta de satisfaccion de los/as usuarios/as de los Servicios de Medicina Deportiva de los
Centros Deportivos Municipales. Temporada 2014/2015 (2015/002/ESU)

Encuesta de satisfaccién de usuario/as del Programa General de Psicomotricidad Infantil de
los Centros Deportivos Municipales. Temporada 2014/2015 (2015/003/ESU)

Encuesta de satisfaccidn de los/as Directores/as de Centros Docentes en los que se
desarrolla el Programa Escuelas Municipales de Promocion Deportiva (EMPD). 2014/2015 (
2015/004/ESU)

Encuesta de satisfaccidn de los/as delegados/as de los equipos participantes en las
Competiciones Deportivas Municipales del Ayuntamiento de Madrid Temporada 2014/2015
(2015/005/ESU)

Encuesta de satisfaccidn a los participantes en el Programa Municipal de Actividades
Deportivas en la Nieve 2015 del Ayuntamiento de Madrid (2015/006/ESU)

Desarrollo
Econdmicoy

Tecnoldgico

Encuesta para la evaluacion de indicadores de la carta de servicios de la OMIC relacionados
con la valoracion ciudadana del servicio correspondiente al ejercicio 2015 (2015/016/ESU)
indice de Confianza del Consumidor Madrilefio (ICCM) (2015/038/ASN)

Clima empresarial de la ciudad de Madrid (2015/039/ASN)

Empleo

Estudio de la satisfaccion de los Alumno/as de los cursos de Formacion Profesional para el
Empleo de la Programacion Municipal del Ayuntamiento de Madrid 2015 (2015/017/ESU)
Estudio de la satisfaccion de los alumnos trabajadores formados con los programas de
Formacién y Empleo, (TFYE), financiados con fondos municipales impartidos durante el afio
2015 (2015/018/ESU)

Personas con discapacidad. Ciudad de Madrid. Paro y contratos. Plan “Madrid incluye” 2014-
2015.Trimestres: 1, 2, 3 de 2015 (2015/036/ASN)

Sectores econdmicos generadores de empleo. Trimestres: 1, 2, 3y 4 de 2015 (2015/037/ASN)

Medio Ambiente

Percepciodn del reciclaje de residuos y eleccidn de formatos para los residuos organicos
(2015/028/OE)
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Movilidad y . . . . . -
Estudio de satisfaccion de los ciudadanos con el servicio de BiciMAD (2015/035/ESU)
Transportes

Relacién con la

Ciudadania

Encuesta de satisfaccion de los usuario/as del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones —
SYR- 2015 (2015/040/ESUV)

Salud

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios del Centro de Proteccidon Animal (CPA)
Afio 2015 (2015/019/ESU)

Estudio de Satisfaccion de usuarios de los CADs (Centro de Atencidn a Drogodependientes
~CAD-) 2015 (2015/020/ESU)

Estudio descriptivo de satisfaccion de los usuarios del Centro de Prevencion de deterioro
cognitivo Afio 2015 (2015/021/ESU)

Estudio descriptivo de satisfaccion de los usuarios que han utilizado, durante el afio 2015, el
Servicio de toma de muestras de aguas de consumo en grifo (2015/022/ESU)

Estudio descriptivo de satisfaccion de los usuarios de la Oficina de Atencion al Ciudadano
(OAC) que han presentado alguna Sugerencia, Reclamacion y/o peticidn de Informacién
(SyR). Afio 2015 (2015/023/ESU)

Estudio descriptivo de la satisfaccion de los usuarios que han solicitado un Informe de
Habitabilidad y Salubridad de la vivienda Afio 2015 (2015/024/ESU)

Estudio descriptivo satisfaccién de los ciudadanos que han utilizado el Servicio de la
Consulta del Viajero del Centro de Madrid Salud Internacional Afio 2015 (2015/025/ESU)
Estudio descriptivo de satisfaccion de los usuarios de la Unidad Técnica de Control de
Vectores Afo 2015 (2015/026/ESU)

Seguridad y

Emergencias

Informe Anual de Satisfaccién de Usuarios. Calidad Percibida en relacién a la asistencia.
SAMUR-Proteccion Civil (2015/033/ESU)

Informe Anual de Satisfaccién de Clientes Externos. Calidad Percibida en relacién a la
Accesibilidad. SAMUR-Proteccion Civil (2015/034/ESU)

Turismo

Estudio de Satisfaccion de los Servicios de Atencidn e Informacion Turistica de Madrid
(2015/027/ESU)

Sugerencias y Reclamaciones

Sugerencias y Reclamaciones: instrumento para la recepcion, gestion y andlisis de las
sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por la ciudadania para poner
en marcha acciones de mejora.

Art. 14.1.g) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad.

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones garantiza el ejercicio del derecho de la ciudadania e

instituciones, publicas o privadas, a participar en la gestiéon publica, permitiéndoles presentar
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sugerencias relativas a la creacién, ampliacion o mejora de los servicios prestados y reclamaciones por
tardanzas, desatenciones, incidencias o cualquier otra anomalia en su funcionamiento, garantizandoles

una respuesta rapida a las cuestiones planteadas. Gracias a él:

e Se conoce la opinién de la ciudadania sobre los servicios prestados, ajustando las politicas
publicas a sus preferencias y demandas.

e Seidentifica las areas de mejora y aspectos de la Administracién municipal que, en opinién de
la ciudadania, presentan un funcionamiento deficiente.

e Se fomenta la comunicacién entre la ciudadania y la Organizacion municipal, garantizando una
respuesta rapida, personalizada y adecuada a sus demandas.

e Se promueve una imagen de Administracion municipal cercana y que escucha las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, dispuesta a mejorar en aquellos aspectos que éstos consideren
necesarios.

e Sedesarrolla una cultura para la participacién ciudadana que amplie la visidn e intervencién de

éstos en los asuntos municipales.

Tal como exige la normativa vigente, se da cumplida informacién de las sugerencias y reclamaciones
tanto a la Comisidn Especial de Sugerencias y Reclamaciones como a la ciudadania. En el primer caso a
través de las comparecencias del Director General de Transparencia y Atencion a la Ciudadania (antes

Calidad y Atencion al Ciudadano). En el segundo, a través del Observatorio de la Ciudad.

El Sistema de Sugerencias y Reclamaciones Ayuntamiento de Madrid se implanta en 2005; se inicia el
proyecto con la aprobacion de la normativa que lo regula (Decreto del Alcalde de 17 de enero de 2005,
por el que se regula la Atencién al Ciudadano en el Ayuntamiento de Madrid), con el desarrollo e
implantacion de la aplicacion informdtica que lo sustenta (SyR) y con la necesaria difusion y formacion
sobre la materia. Cada afio, se realiza una evaluacion general del Sistema y un analisis tanto

cuantitativo como cualitativo de las sugerencias y reclamaciones formuladas por los ciudadanos.

La normativa reguladora del Sistema se complementa con el Decreto del Alcalde, de 24 de julio de 2006,
por el que se crea el Observatorio de la Ciudad y, especialmente, con el Acuerdo, de 4 de diciembre de
2008, de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid por el que se aprueba el Cédigo de Buenas

Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid.

El Ayuntamiento de Madrid pone a disposicion de la ciudadania distintos canales a través de los cuales
puede formular de forma presencial, telefénica, por Internet, o bien por fax y correo ordinario, sus

sugerencias y reclamaciones. Con independencia de la via de comunicacion utilizada por el interesado,
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las sugerencias y reclamaciones formuladas se registran en la aplicacidn informatica establecida al
efecto, SyR, la cual hace posible su tramitacién; permite dar respuesta de forma personalizada y con
rapidez; facilita la consulta a los propios gestores y a los ciudadanos sobre el estado de tramitacion; y
proporciona estadisticas e informes. Todo ello constituye el Sistema de Sugerencias y Reclamaciones
del Ayuntamiento gestionado por la DGTyAC y del que son unidades gestoras todas las unidades del
Ayuntamiento (Direcciones Generales, Secretarias Generales Técnicas, Gerencias de Distritos y
Gerencias de Organismos Autonomos) por ser responsables de la tramitacion y contestacion de todas
las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones presentadas por los ciudadanos referidas a los servicios

de su competencia.

Dentro de este Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento, un caso concreto lo
constituyen las reclamaciones y sugerencias relativas a los servicios tributarios municipales y a los

procedimientos administrativos de esta naturaleza.

Por lo que se refiere a las Empresas Publicas Municipales, éstas no se integran en el Sistema de
Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid; no se les aplica el Decreto del Alcalde de 17
enero de 2005, ni utilizan la aplicacion SyR. Sin embargo, todas ellas disponen de sus propios sistemas

de reclamaciones y quejas.

A los datos de las sugerencias y reclamaciones recibidas y contestadas a lo largo del afio en el Sistema
General de Sugerencias y Reclamaciones se han agregado los datos de las sugerencias y reclamaciones
tributarias y de las tramitadas por las Empresas Publicas Municipales, ascendiendo el total de

sugerencias y reclamaciones recibidas en 2015 a 72.221 sugerencias, reclamaciones y felicitaciones:

Sugerencias y Reclamaciones. Total 2015

Sugerencias y Reclamaciones generales 53.696
Sugerencias y Reclamaciones tributarias 4.606
Empresas Publicas 13.919
TOTAL 72.221
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Sugerencias y Reclamaciones. Evolucién anual

2008 | 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
SyR generales 23.704 | 32.897 | 31.626 | 37.675 | 29.867 | 34.008 | 40.920 | 53.696

Sy R tributarias (*incluye
2.600 | 3910 | 4707 | 3.898 | 3.930 |4.516(*) |5.109(*) | 4.606(*)

peticiones de informacion)

Empresas Publicas 18.020 | 15.457 | 18.336 | 13.317 | 8.431 | 7.931 | 8.695 | 13.919

TOTAL 44.324 | 52.264 | 54.659 | 54.890 | 42.228 | 46.455 | 54.724 | 72.221

Sugerencias y Reclamaciones por Areas de Accién

SYR General | SYR Tributario | Empresas Pliblicas

1. Cohesién Social y SsSs 2.840 2.840 3,93
2. Cultura 3.147 472 3.619 501
3. Deporte 4.239 61 4.300 5,95
4. Desarrollo Ecn Y Tecn 474 31 505 0,70
5. Empleo 97 97 0,13
6. Espacios Publ Abiertos 15.081 371 15.452 21,40
7. Medio Ambiente 5.050 5.050 6,99
8. Movilidad y Transpor 14.388 12.555 26.943 37,31
9. Relacidn Ciudadania 2.705 2.705 3,75
10. Salud 1.008 256 1.264 1,75
11. Seguridad Y Emergenc 2.278 2.278 3,15
12. Turismo 3 35 38 0,05
13. Urbanismo 1.692 1.692 2,34
14. Vivienda 27 138 165 0,23
15. Admon Ciudad 667 4.606 5.273 7,30

TOTAL 53.696 4.606 13.919 72.221 100

m Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid

En relacion al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid (generales y
tributarias), los principales objetivos para 2015 y sus resultados, recogidos en el Informe anual que se

eleva a la Comisién Especial de Sugerencias y Reclamaciones, han sido:

1. Cumplimiento de los objetivos fijados en la Carta de Servicios. Respecto a tiempo de respuesta: la

Carta de Servicios fija un objetivo de tiempo medio de respuesta de 35 dias. En el afio 2015 el tiempo
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medio de contestacién en su conjunto de las sugerencias y reclamaciones ha sido de 46,30 dias
naturales (38 habiles) contados desde la entrada de la solicitud. Debe sefialarse que durante el afio 2015
se ha producido un incremento del 28,2% de sugerencias y reclamaciones tramitadas respecto al afio
2014.

En cuanto al tiempo de contestacidn, el 26,58% de las SyR se han contestado en los 15 dias habiles
siguientes a la interposicién de la reclamacién. El 51,95% se ha contestado antes de 35 dias habiles.
Respecto a la calidad de las respuestas y de los datos contenidos en la encuesta de satisfaccién, el
56,40% considera de utilidad el servicio; el 58,40% recomienda su utilizacion; y el 69,50% lo volveria a
utilizar. Estos resultados no han alcanzado lo establecido en la Carta de Servicios donde se establecian
valores del 60, 60 y 70% respectivamente. En cuanto a la opinién expresa de claridad de respuesta, la
puntuacion obtenida ha sido de 5,29 puntos, en una escala de 0 a 10, frente a los 6 fijados como

objetivo.

En relacion a la percepcidn de utilidad y satisfaccidn de los ciudadanos con el servicio de sugerencias y
reclamaciones, encontramos que un 34,5% se siente satisfecho o muy satisfecho con el servicio, frente
al 52,2% que se siente insatisfecho o muy insatisfecho. La “facilidad de acceso para presentar una
reclamacion y para cumplimentar el formulario” son los dos aspectos con mayor aceptacion ya que el
68% de los encuestados estan satisfechos. En el otro extremo el ambito que genera mas insatisfaccion

es el tiempo de respuesta, el 54,6% lo valora negativamente.

Con respecto a la puntuacion de satisfaccion global media obtenida, conforme se ha comentado
anteriormente, es importante apreciar la valoracién dada por los ciudadanos en funcion de la

percepcidn de éstos sobre si se ha resuelto o no lo planteado en su sugerencia o reclamacion.

La puntuacion de satisfaccidn general (escala de 0 a 10) en funcidn de la percepcion de resolucion, es la
siguiente: e resuelto totalmente: 7,20 puntos e resuelto parcialmente: 5,81puntos e no resuelto: 2,63

puntos e no sabe: 5,66 puntos e no contesta: 1,75 puntos e satisfaccion media total: 4,40 puntos.

Respecto a la percepcion de utilidad, los resultados obtenidos han sido: e Utilidad: el 56,40% encuentra
el servicio de utilidad. e Fidelidad: el 69,50% de los encuestados manifiestan volver a utilizarlo. e

Recomendacion: el 58,40% recomendarian el servicio.

Como ya se ha sefialado en anteriores informes, debe tenerse en cuenta que las expectativas de los
usuarios cuando utilizan un sistema de reclamaciones se centran, en muchos casos, en que se pueda

modificar la gestion previa que ha motivado su reclamacién; y en numerosas ocasiones esto no es
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posible al encontrarse el procedimiento condicionado por la normativa que aplica a su gestién o por
disposicién presupuestaria. Asimismo, tampoco es posible reparar la experiencia negativa del
ciudadano relativa, por ejemplo, al trato recibido; por lo tanto, en relacién a este servicio, siempre

existira un porcentaje elevado de diferencia entre las expectativas y la satisfaccién final de la gestion.

2. Coordinacién con las unidades gestoras y la Agencia Tributaria Municipal de Madrid para continuar
con la mejora de la gestién de las sugerencias y reclamaciones y su influencia en los servicios que

presta el Ayuntamiento. Con esta finalidad se han realizado, entre otras, las siguientes actividades:

Actualizacion y elaboracion de documentacién disponible en la intranet municipal Ayre General

/ Sugerencias y Reclamaciones.

e Soporte y apoyo técnico a nivel telefonico.

e Apoyo y asistencia técnica tanto en el uso de las herramientas informadtica (gestion vy
estadistica) como en aspectos de procedimiento y organizativo.

e Reuniones presenciales con algunas unidades gestoras, con la misma finalidad que la facilitada
telefénicamente, pero permitiendo asi la participacién de diversas personas intervinientes en la
gestion.

e Formacion y asistencia a las unidades gestoras que se han generado como consecuencia de las
reorganizaciones municipales.

e Formacion y soporte intensivo a nuevos usuarios de la herramienta de gestion y de la

herramienta de analisis y evaluacion.

e Realizacién de informes de andlisis periddicos y puntuales.

Por otra parte, en relacién a la gestién y tramitacién de las sugerencias y reclamaciones de dmbito
tributario, en similitud con la gestién de las de ambito general, la Subdireccién General de Sugerencias
y Reclamaciones constituye la unidad gestora a la que le corresponde la adecuada tramitacion, para
ello, a pesar de realizar consultas en las aplicaciones tributarias disponibles, en numerosas ocasiones
se precisa disponer de informacion que deben facilitar diferentes unidades de la Agencia Tributaria

Municipal o de otros servicios tributarios municipales.

En este sentido se mantiene una coordinacion continua con diferentes unidades de la Agencia
Tributaria con el fin a fin de favorecer la recepcion de la informacion en la forma y plazos adecuados
que permitan mantener la necesaria calidad en la tramitaciéon de este tipo reclamaciones, cuya
recepcion y tramitacion se enmarcan dentro de las competencias definidas de defensa de los derechos

de los contribuyentes.
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En el mes de junio se mantuvo una jornada de trabajo con participaciéon de los directores de ambas
unidades, a fin de analizar en profundidad los resultados de gestidn, las materias y aspectos planteados
por los ciudadanos, asi como la identificacion de elementos de mejora, siempre en el marco del

cumplimiento de la normativa tributaria.

3. Acciones formativas de “Gestidn de las sugerencias y reclamaciones de los ciudadanos” destinadas a
los empleados publicos del Ayuntamiento de Madrid que participan en el sistema. Durante el afio 2015,
se han realizado dos ediciones del curso “Gestidn de las sugerencias y reclamaciones en PLATEA SyR y
generaciones de informes”, dentro del Plan de Formacién del Ayuntamiento de Madrid, dirigido a los
funcionarios que tramitan sugerencias y reclamaciones en las distintas unidades gestoras, en el que

han participado 40 alumnos.

También se ha realizado una edicion del curso “Los sistemas de sugerencias y reclamaciones en el
marco de la calidad”, coordinado desde la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones,
dirigido a los empleados publicos de todas las Areas de Gobierno y de los Distritos, que no
necesariamente trabajan en la gestidn de las sugerencias y reclamaciones, que pretende sensibilizar a
los trabajadores municipales sobre la importancia que estos sistemas tienen en la mejora de la calidad

de las organizaciones.

4. Evaluacion de la Carta de Servicios. La Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones fue
aprobada por Junta de Gobierno el 28 de agosto de 2014. El texto de la Carta de Servicios se encuentra
publicado tanto en la intranet municipal como en la pdgina web, accesible a través del Especial
Informativo del Observatorio de la Ciudad y también en el de la Subdirecciéon General de Sugerencias y
Reclamaciones. Durante el afio 2015 se ha procedido a la evaluacién de la Carta de Servicios con objeto
de revisar sus compromisos y los indicadores asociados para ajustarlos a las caracteristicas del servicio

ofrecido a los ciudadanos.

La Carta de Servicios contiene para el afio 2015 un total de 8 compromisos que abarcan los diferentes
ambitos del sistema que van desde la disponibilidad del mismo, la facilidad de acceso a través de
diversidad de canales, la comunicacién rapida de recepcidn, el tiempo de tramitacion, la respuesta clara
y precisa y el andlisis e implantacion de mejoras, los cuales se siguen y comprueban a través de 23

indicadores, muchos de ellos tanto de percepcion de los ciudadanos como de gestién.

5. Actualizacién de los canales de informacidn a través de Web e intranet municipal AYRE. Durante el

afo 2015 se ha mantenido el canal especifico para las sugerencias y reclamaciones situado en el canal
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de la intranet municipal Ayre Sectorial. La finalidad era facilitar toda la documentacion y noticias de

interés para las unidades gestoras.

Se ha realizado un importante esfuerzo en mantener actualizados los contenidos tanto de Web como
de Intranet Ayre, pues ambos son una herramienta de gran importancia para los ciudadanos y usuarios
internos. Dado el nimero de gestores resulta de especial relevancia la Intranet municipal como sitio
comun para obtener toda la informacién de uso y documentacion precisa, tales como la Carta de

Servicios, manuales y procedimientos, evaluacién, informacién de jornadas, etc.

Sugerencias y reclamaciones generales

Durante el afio 2015 se han recibido un total de 83.269 entradas en el sistema frente a las 63.349 de
2014, lo que supone un incremento de un 28,2%. De la entrada total hay que descontar aquellas que se
gestionan por la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones por no ser auténticas SyR o
bien ser competencia de otras administraciones u organizaciones, y por ultimo las que se cambian de
procedimiento por propia Subdireccion General en su calidad de unidad supervisora o bien se derivan
por las unidades gestoras para que sean tramitadas por otro sistema por tratarse realmente de avisos o
incidencias (AVISA) o demandas de servicio de Policia Municipal (SACPM). Después de estas
operaciones, el total de SyR de cardcter general asignadas para su tramitaciéon por las unidades

gestoras ha sido de 53.696, frente a las 40.920 de 2014, lo que ha supuesto un incremento de un 31,2%.

Sugerencias y Reclamaciones generales. Entradas

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Total entradas 40.056 39.234 46.636 39.163 44.651 63.349 83.269
Cambio de tipo en SyR (SyRTriby
B T S— 2.449 1.356 1.322 - 1.455 1.676 1.909
AVISA 1.023 1.498 1431 1.347 2.600 9.561 10.833
SACPM - - - - - 1.544 1.856
Otras AA.PP. y Organizaciones 1.643 1.826 2.202 3.264 2.255 1.986 1.829
No admitidas 1.093 1.396 1.492 3.510 2.970 4.249 8.050
SyR multiples 951 1.532 2.514 - 1.363 3.413 5.096

TOTAL SyR GENERAL 32.897 31.626 37.675 29.867 | 34.008 40.920 53.696

Fecha de recogida de los datos: 31/03/2016
La aplicacién permite la distincidn en tipos de solicitud diferenciando entre sugerencias, reclamaciones

y felicitaciones. Los datos del ejercicio han sido los siguientes:
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Sugerencias y Reclamaciones generales. Tipos

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Reclamacién | 17.892 26.297 25.410 30.022 22.942 26.985 32.756 41.595

Sugerencia 5.812 6.600 6.216 7.653 6.228 5.987 6.971 10.600
Felicitacion —no se desagregaban los datos — 697 1.036 1.193 1.501
TOTAL SyR

23.704 32.897 31.626 37.675 29.867 34.008 40.920 53.696
GENERAL

Puesto que en ocasiones una sugerencia o reclamacion se plantea conjuntamente por varias personas,

no solo se recoge el dato del numero de entradas (E) sino también el de sus firmas:

Sugerencias y Reclamaciones generales. Firmas/Entradas

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Firma E Firma E Firma E Firma E Firma E Firma E Firma E

Recla 33.057 26297 31285 25410 34.822 30.022 25469 22942 30.679 26985 35289 32756 44.871 41.595

sug 6.941 6.600 7.061 6.216 8.426 7.653 6.349 6.228 6.041 5987 7.191 6.971  11.280 10.600

Felci —no se desagregaban los datos — 843 697 843 697 1252  1.193 1.640 1.501

TOTAL 39998 32897 38.346 31626 43248 37.675 32661 29.867 37.830 34.008 43732 40920 57791 53.696

En cuanto a los canales de entrada, con la entrada en funcionamiento de la nueva aplicacion
informadtica se ha establecido un canal diferenciado para reclamaciones dadas de alta a través de un
dispositivo movil, y se ha dado la posibilidad a las unidades gestoras de que den de alta directamente
reclamaciones recibidas a través de cualquier otro canal (correo electrénico, teléfono, fax en la
dependencia, etc.). El canal preferido para realizar una sugerencia o reclamacion sigue siendo Internet,
por su comodidad y rapidez. El segundo canal mas utilizado ha sido el canal telefénico que también

esta disponible las 24 horas del dia.

En el siguiente cuadro se incluyen en “Entrada en Dependencia” las que tuvieron entrada en 2010 y 2011
a través del denominado Buzdn SyR. En la denominada “Entrada en Dependencia” se incluyen las altas
dadas en las dependencias o unidades asi como las altas dadas en la Subdireccion General de
Sugerencias y Reclamaciones. Asimismo se incluyen en este apartado las entradas a través de correo

postal, pues la presentacion y alta también es en la dependencia.
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2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Telematico - - 18.293 19.628 24.084 28.902
Internet 17.189 17.862 23.045 17.995 18.823 22.161 25.768
Correo electrénico - - - - -
Fax - - - - -
Internet movil - - 298 805 1.923 3.134
Teléfono - - 6.786 7.484 11.230 18.215
Teléfono 010 7.162 8.432 9.476 6.786 7.484 11.230 18.215
Presencial - - 4.617 5.132 4471 5.484
OAC’S Linea Madrid 5.067 3.397 3.565 3.168 4.403 3.404 4.238
Oficinas Registro (1) 3.479 1.583 1.243 1.449 729 1.067 1.246
Entradas en Dependencia 352 346 171 1.764 1.135 1.095
TOTAL SyR GENERAL 32.897 31.626 37.675 29.867 34.008 40.920 53.696

(1) En 2012, incluye las dadas de alta en la aplicacion PLATEA-SyR en los propias Oficinas de Registro y las que
han sido dadas de alta por las unidades gestoras y que tienen entrada habitualmente por registro, aunque
algunas llegan por correo postal directamente a la unidad gestora (identificado en 2011 como buzén de
recepcion). En 2013 aparecen ya los datos de Registro como los realmente gestionados por estos y en

entradas en dependencia las altas en unidades y en la Subdireccion General de Sugerencias y Reclamaciones.

Sugerencias y Reclamaciones generales. Canal de Entrada %

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Telemético - - 57,72% 58,9% 53,8%
Internet 52,25% 56,48% 61,17% 61,25% 55,35% 54,2% 48,0%
Internet moévil - 1% 2.37% 4,7% 5,8%
Teléfono - - 22,72% 22,01% 27,4% 33,9%
Teléfono 010 21,77% 26,66% 25,15% 22,72 22,01% 27,4% 33,9%
Presencial 15,40% 10,74% 9,46% 15.46% 15.09% 10,9% 10,2%
OAC’S Linea Madrid - - 10.61% 12,95% 8,3% 7,9%%
Oficinas de Registro(1) 10,58% 5,01% 3,30% 4.85% 2.14% 2,6% 2,3%
Entrada en Dependencia - 1,11% 0,92% 0.57% 5.19% 2,8% 2,0%

Dada la integracion del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones en el Observatorio de la Ciudad, el
andlisis de las materias se realiza tomando como punto de referencia las Areas de Accién en que se

estructura la actuacion del Ayuntamiento de Madrid. El cambio introducido en las Areas de Accidn no
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ha sido reflejado aun en las materias utilizadas en la aplicacion SyR, por ello se ha hecho la adecuada
revision y agrupamiento de submaterias por Area de Accién y los datos sobre sugerencias y
reclamaciones se presentan por las nuevas Areas de Accidn establecidas. La correspondencia entre
Areas de Accién del Observatorio de la Ciudad y materias y submaterias del Sistema SYR se presenta en

la tabla del Anexo 5.1.

Espacios publicos abiertos; Movilidad y transporte y Medio Ambiente son las Areas con mayor nimero
de sugerencias y reclamaciones. El conjunto de estas materias representan el 64 ,3% del total de las
reclamaciones recibidas (Véanse los apartados correspondientes del Capitulo 2 de esta Memoria y el
Anexo 5.1).

Los motivos de las sugerencias y reclamaciones son muy variados. Su andlisis se realiza tomando como
punto de referencia las dimensiones de calidad y atributos de calidad que se recogen en el Anexo 5.2
para las Areas de Accién en que se estructura la actuacion del Ayuntamiento de Madrid. Dentro de cada
materia (Area de Accién). El andlisis de los motivos de queja de los ciudadanos se ha realizado mediante

la aplicacion informatica Data Warehouse.

En relacidn a las respuestas, del total de 53.696 Sugerencias y Reclamaciones y Felicitaciones recibidas,
43.347 han sido contestadas, lo que representa el 80,73% del total. En relacidn a este porcentaje y en
comparacion con el obtenido en la anualidad 2014 (78,74%), ha habido un incremento de 1,99 puntos

porcentuales en las sugerencias y reclamaciones que se han contestado.

El tiempo medio de respuesta de las sugerencias y reclamaciones generales que se han contestado se
sitla en 41,93 dias habiles (48,74 dias naturales), contados desde la entrada de la solicitud. En 2014 el

tiempo fue de 44,38 dias naturales, por lo que ha aumentado en 4,36 dias naturales.

Por otra parte, en relacion a la distribucion de los tiempos de respuesta de las 43.347 reclamaciones
contestadas o inadmitidas a fecha del informe y contados desde el momento en el que el ciudadano
interpone la reclamacion, hay que destacar que el 24,29% de las reclamaciones contestadas lo han sido
en el plazo de 15 dias habiles y el 49,38% en 35 dia hadbiles. Esto supone un incremento respecto a 2014
en el que los tiempos fueron de 32,03% en 15 dias habiles y el 58,95% en 35 dias habiles. Es importante
destacar que el computo de tiempos medios en la nueva aplicacion, a diferencia de la anterior, no

distingue horas, lo que puede afectar ligeramente en el computo final.
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Sugerencias y Reclamaciones generales. Contestacion

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Recibidas 23.704 | 32.897 | 31.626 | 37.675 | 29.867 | 34.008 | 40.920 | 53.696

Contestadas (fecha cierre
inf ) 20.672 29.791 28.717 35.078 27.350 | 31.480 32.220 43.347
nforme

9% contestadas / recibidas 87,21% | 90,60% | 90,80% | 93,10% | 91,57% | 92,57% | 78,74% | 80,73%

Tiempo medio de contestacion
(fecha de cierre del Informe) 39,17 31,66 31,66 29,06 49,11 38,94 44,38 48,74

(dias naturales)

Archivadas sin respuesta 2444 | 2004 | 1976 | 1693 | 1415 | 576 5264 | 3.412

Para la determinacion de las diez mejores unidades se ha tomado el criterio de menor tiempo para

tramitacion:

N0 GRS TR TIIIEMPO MEDIO EN SOLICITUDES

DIAS NATURALES TRAMITADAS
DG ESTADISTICA 6,34 162
MADRID SALUD 10,50 900
DG POLITICA FINANCIERA 13,88 7
DG CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO 14,42 2.191
DG IGUALDAD ENTRE MUJERES Y HOMBRES 16,22 246
INSTITUTO MUNICIPAL DEL CONSUMO 19,60 40
COORDINACION DEL DISTRITO DE BARAJAS 20,94 241
SGT MEDIO AMBIENTE Y MOVILIDAD 21,26 138
DG BIBLIOTECAS, ARCHIVOS Y MUSEOS 21,70 613
SGT DESARROLLO URBANO SOSTENIBLE 22,28 10

El analisis del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones que se acaba de mostrar, se complementa con
el obtenido del “Estudio de Satisfaccidn de los usuarios del Servicio de Sugerencias y Reclamaciones”
realizado en 2015. Este estudio facilita informacidn, tanto sobre la percepcién de la calidad del servicio
recibido por parte de sus usuarios (satisfaccion), como sobre las expectativas que los ciudadanos en
general tienen sobre él; se fundamenta, por tanto, en el andlisis de satisfaccién y expectativas de los
usuarios reales y tentativos del servicio, respectivamente. Esta actuacion es clave para determinar la
percepcion actual del servicio y proporciona datos fundamentales para la mejora del funcionamiento

del sistema. En el Anexo 5.3 se recogen los resultados del Estudio.
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Sugerencias y Reclamaciones tributarias

Sugerencias y Reclamaciones tributarias. Entradas

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Total entradas 5.153 5.846 5.006 4.896 4.516 5.109 4.606
Quejas y reclamaciones 3.716 4.547 3.724 3.515 3.638 4.103 4.153
Sugerencias / 290 322 326 468
Felicitacion 18 s 126 83 84 118 93
Defensor del Pueblo 46 42 48 42 3 4 0
Peticiones informacién 1.243 1.139 1.108 966 469 558 254
TOTALSYRT 3.910 4707 3.898 3.930 4.047 4,551 4352

Durante el afio 2015 han tenido entrada 4.606 sugerencias, reclamaciones, quejas, peticiones de
informacidn tributaria. En 2015 la entrada total en el sistema fue de 4.968 solicitudes, pero 362 de ellas
eran de contenido no tributario por lo que no se computan como sugerencias y reclamaciones

tributarias.

Analizando el tipo de expedientes, el mds frecuente desde el punto de vista cuantitativo es la
resolucién de reclamaciones que asciende a 4.153. Las quejas que proceden del Defensor del Pueblo
sobre actuaciones tributarias municipales en este ejercicio han sido 0 ya que en el afio 2015 pasaron a
ser tramitadas por la Direccion General de Relaciones con el Pleno. Se han resuelto 254 peticiones de
informacién presentadas por los contribuyentes, lo que confirma el papel relevante de las labores
asistenciales y de atencién al contribuyente. El nimero de sugerencias recibidas en 2015 ha sido de 468.
La tramitacidn que se realiza consiste en enviarlas, de acuerdo con la materia que corresponda, a los
servicios de la Agencia Tributaria de Madrid. Adicionalmente, aquellas que resultan de mayor interés
son puestas en conocimiento de la Gerencia de la Agencia Tributaria de Madrid para su posible toma en
consideracion a efectos de posibles modificaciones normativas. En cuanto a las felicitaciones han sido
93, un 21,18% menos que en 2014 que fueron 118. Cada vez que se recibe alguna felicitacién, se pone en
conocimiento del funcionario y del superior jerarquico y se informa al contribuyente de las gestiones

realizadas.

Desde el 1 de abril de 2012 las SyR tributarias se tramitan por la aplicacién Platea SyR. Se trata de la
misma aplicacion que la utilizada para las SyR de caracter General, pero con alguna especialidad al
tratarse de supervisor y gestor. Junto con la plataforma informdtica SyR, y el correo electrénico
existian otras formas de presentar una reclamacion o sugerencia como el fax, el correo postal, el

teléfono o presencialmente.
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En 2013 se unifica la gestion de todo el sistema SyR. También desde ese afio se gestionan integramente
las SyR tributarias a través del Platea SyR, por lo que desde ese ejercicio se varia la informacién de los

canales de entrada, razén por la cual, la informacién a partir del afio 2013 se ofrece en cuadro separado.

Sugerencias y Reclamaciones tributarias. Canal de Entrada (%)

2008 2009 2010 2011 2012
Aplicacién SyR 77% 84,6% 89,67% 89,81% 88,09%
Presencial (en la ODC o en Registro) 3% 2% 2,59% 2,26% 2,53%
Correo Postal (a la ODC) 1% 0,8% 0,65% 0,54% 0,51%
Fax (ala ODC) 1% 0,5% 0,31% 0,36% 0,16%
Teléfono (de la ODC) 5% 3% 1,61% 1,90% 2,43%
E-mail 11% 7,9% 5,18% 5,13% 6,27%

Sugerencias y Reclamaciones tributarias. Canal de Entrada (%)

2013 2014 2015
Telematico 46,6% 43,3% 38,0%
Internet 46,4% 42,8% 36,7%
Internet movil 0,2% 0,5% 1,2%
Teléfono
Teléfono 010 29,6% 35,3% 37,0%
Presencial 15,3% 13,7% 15,3%
OAC’S Linea Madrid 8,6% 7,4% 5,2%
Oficinas de Registro(1) 6,6% 6,3% 10,1%
Entrada en Dependencia 8,5% 7,7% 9,7%

Por lo que se refiere al plazo medio de resolucién de los expedientes tramitados, durante 2015 ha sido
de 21,56 dias habiles (25,61 dias naturales), frente a los 23,97 dias habiles (29,02 dias naturales) de 2014.
Se aprecia una disminucion del plazo. En cuanto a los dias, el 50,14% ha sido terminado en 15 dias
habiles y el 80,46% en 30 dias habiles.

Sugerencias y Reclamaciones tributarias. Tiempo medio de respuesta (dias naturales)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Dfas 33,3 41,75 40,93 28,32 30,89 29,02 25,61
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En relacién a las resoluciones favorables a las pretensiones de los contribuyentes, para la
determinacion de su porcentaje se ha restado del total de entradas, las que no se admitieron por
incompetencia, las peticiones de informacion, las sugerencias y las felicitaciones. Tampoco se han
tomado en consideracion los desistimientos presentados por los contribuyentes de sus reclamaciones.

En 2015 se ha producido un porcentaje de resoluciones favorables del 44,9%.

Sugerencias y Reclamaciones tributarias. Resoluciones favorables (%)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

% Resoluciones favorables 41,99 46,30 48,15 38,01 39,9 4573 44,9

Por lo que se refiere a las causas que originan las quejas recibidas, tal como se observa en la siguiente
Tabla, las principales son el procedimiento de recaudacion, que representa el 43,5%, la atencion al

contribuyente y las tasas.

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Recaudacion Ejecutiva 22,60% | 16,81% | 18,70% | 23,49% | 23,77% | 40,5% | 49,1% | 43,5%

Impuesto sobre Bienes Inmuebles 17,01% | 11,18% | 10,01% | 12,01% | 17,95% | 12,2% | 12,9% | 15,5%

Impuesto sobre Vehiculos de Traccién
L. 21,44% | 11,37% | 8,01% | 11,51% | 10,15% | 7,8% 11,0% | 14,8%
Mecanica (IVTM)

Atencién al contribuyente - - - - - - - 11,1%

Tasas y precios publicos 7,24% | 22,57% | 16,97% | 16,12% | 13,56% | 12,9% 9,8% 7,4%

Impuesto sobre el Incremento del
Valor de los Terrenos de Naturaleza 2,48% | 155% | 1,47% | 2,26% | 3,00% 2,9% 3,4% 4,5%

Urbana (Plusvalia)

oDc - - - - - - - 1,5%
Asuntos Generales 19,20% | 14,98% | 18,35% | 16,76% | 11,05% | 8,7% 8,3% 0,7%
Otros (incompetencias...) 436% | 17,62% | 15,38% | 3,12% | 10,21% 14,3 5,0% 0,6%

Impuesto Construcciones
. 0,38% | 0,27% | 0,15% | 0,24% | 0,37% 0,3% 0,1% 0,3%
Instalaciones y Obras

Impuesto Actividades Econdmicas 0,79% | 0,58% | 0,34% | 0,38% | 0,43% | 0,5% 0,3% 0,2%

Nota: en 2015 se ha realizado una nueva clasificacién de materias, de tal forma que se ha introducido “Atencion al
contribuyente”, que engloba la mayoria de los conceptos que incluia en 2014 “Asuntos Generales”. No se debe hacer una

comparacién interanual en ninguna de las dos.
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Los datos de satisfaccion global de SyR Tributaria en 2015 fueron de 4,40 en una escala de 0 a 10. Debe

tenerse en cuenta que en el total del Sistema de SyR (Generales y Tributarias) se ha situado en 4,02

puntos.

m Sugerencias y Reclamaciones de las Empresa Plblicas

Como se ha afirmado anteriormente, las Empresas Publicas no se integran en el Sistema de

Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid; no se les aplica el Decreto del Alcalde de 17

enero de 2005, ni utilizan la aplicacién SyR. Sin embargo todas ellas disponen de sus propios sistemas

de reclamaciones y quejas.

PCIc R One PIre PUb
2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Empresas Publicas 18.020 | 15.457 | 18.336 | 13.317 | 8.431 | 7.931 | 8.695 | 13.919

Desde 2008, todas ellas elaboran un Informe anual para su presentacién a la Comision Especial de

Sugerencias y Reclamaciones por el Director General de Transparencia y Atencién a la Ciudadania. Los

datos correspondientes a 2015 se recogen en la siguiente tabla; los referidos a los afios anteriores en el

Anexo 5.4.

Empresas Publicas. Entradas 2015

. L Otras
Sugerencias | Reclamac |Felicitaciones . TOTAL | Contestadas (1)
solicitudes

Club de Campo Villa Madrid 61 - 61 100%
Madrid Calle 30 338 - 33 371 98,4%
Mercamadrid 1 28 - 2 31 93,10%
EMVS 7 128 - 3 138 97,11%
EMT (2) 3.849 8.310 133 263 12.555 100%
E. Mixta Servicios Funerarios 21 235 - 256 100%
Madrid Destino, Cultura,

. . 62 404 5 36 507 78,45%
Turismo y Negocio

Total 13.919

(1) Contestadas a fecha de cierre del Informe (2) Las actuaciones desarrolladas

por Madrid Movilidad durante el 2015 son realizadas por EMT
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Gobierno Abierto: Transparencia, Participacion Ciudadana y Gobierno Abierto

Gobierno Abierto: conjunto de programas e instrumentos para potenciar la
transparencia, la participacién ciudadana y la apertura de datos publicos.
Art. 14.1.f) Decreto de 7 de diciembre de 2015 de la Alcaldesa por el que

se regula el funcionamiento del Observatorio de la Ciudad.

Se incorpora este nuevo sistema al Observatorio de la Ciudad como expresion del impulso del gobierno
municipal a las areas relacionadas con la transparencia, la participacion ciudadana y la apertura de

datos publicos.

Gobierno abierto

Transparencia Participacion Datos abiertos

Accede a la informacion La ciudad que quieres sera ggltgl:'stts Accede al portal de datos
piblica municipal \ la ciudad que quieras abiertos municipal

Portal
transpar*encm

La inclusién de esta nueva perspectiva no significa que la gestién del Ayuntamiento de Madrid en estos
ambitos haya sido inexistente antes del mandato 2015-2019. No en vano, en marzo de 2015 se aprueba
el documento “Estrategia de gobierno abierto de la ciudad de Madrid: gobernar con la ciudadania”, que
recorre los principales hitos en este ambito de actuacion hasta aquella fecha y fija una serie de retos

para el futuro, algunos de los cuales han servido de testigo para el nuevo gobierno municipal.

También en 2015 se decidio la participacién del Ayuntamiento como miembro de la Red de Entidades
Locales por la Transparencia y la Participacién Ciudadana de la Federacién Espafiola de Municipios y
Provincias (FEMP), que supone la colaboracion en los grupos técnicos de trabajo y, entre otros
proyectos, en la actualizaciéon de la ordenanza tipo de transparencia, acceso a la informacién y

reutilizacion.

B TRANSPARENCIA

En materia de transparencia, las acciones se han desenvuelto en un nuevo contexto normativo de gran

calado, marcado, principalmente, por la aprobacion de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
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transparencia, acceso a la informacién publica y buen gobierno (LTAIP en adelante), cuyos efectos se
despliegan en la administracion local a partir del 10 de diciembre de 2015. Si bien el Ayuntamiento de
Madrid ya contaba con un Portal de Transparencia desde diciembre de 2012, portal que ahora integra el
de Gobierno Abierto junto con los portales de Datos Abiertos y el espacio de participacion ciudadana

“Decide Madrid” ((https://decide.madrid.es/), |la ley estatal impone nuevas obligaciones de publicidad

activa como un minimo comun normativo a respetar por todas las Administraciones publicas, con el

consiguiente esfuerzo y compromiso que supone para las unidades administrativas afectadas.

®Qaraa Transparencia  Vober
RO |
Presentacion /{" K (» ﬂ.\

% Q o,
» O ‘,\Q QNG G ‘
Informacion institucional : :
y organizativa

Planes y programas

Normativa y criterios Implantacion de las obligaciones de Plan de Gobierno 2015-2019
Interpretativos transparencia El Plan de Gobiemo 2015-2019 ha sido

. ) Conoce todo sobre la implantacion de la aprobado por la Junta de Gobiemo del 20 de
e:;';?sfg'; presupuestos y publicidad activa en el Ayuntamiento de Madrid ~ octubre de 2016.

Recursos humanos

Atencion y participacion
ciudadana

Urbanismo, medio
ambiente y movilidad

Acceso a la informacion

publica Economia, presupuestos y estadistica Recursos humanos
Financiacion del Ayuntamiento de Madrid, Acceda a la informacion relacionada con
gesttion de ingresos y gastos. bienes del Recursos Humanos del Ayuntamiento de Madrid
Ayuntamiento y percepcion ciudadana de la desde las ofertas de empleo. oposiciones,
calidad de vida... bolsas de trabajo o listas de espera hasta la

masa salarial del personal laboral etc.

Tomando como referencia la Ordenanza tipo de transparencia, acceso a la informacién publica y
reutilizacion aprobada por la Junta de Gobierno de la Federacidn Espafiola de FEMP en mayo de 2014, el
Area de Gobierno de Participacién Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto inicié en julio de 2015
los trabajos para la elaboracidon y aprobacién de una ordenanza de transparencia que reflejase la
voluntad del equipo de gobierno de incrementar significativamente la transparencia de la informacion
relativa a la gestion municipal. No solo a través de la llamada publicidad activa, sino también

garantizando el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica en condiciones dptimas y con
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las menores restricciones posibles para el ciudadano, impulsando la reutilizaciéon de la informacion

publica y creando un registro de lobbies.

El proceso de elaboracién de la norma municipal ha sido complejo, iniciandose con la realizacion de una
encuesta a todos los trabajadores municipales y la creacién de un grupo de trabajo con representacion
de diferentes 6rganos y unidades del Ayuntamiento. Tras la elaboracion de un primer texto que se
sometid a consulta de todas las dreas de gobierno, organismos auténomos, distritos y sector publico
municipal, se decidié someter el borrador de ordenanza a una consulta publica ciudadana durante mes
y medio. Con sus aportaciones, las de las organizaciones de la sociedad civil mds activas en esta
materia y de todos los grupos municipales, una vez recabados los informes preceptivos, se inicio la

tramitacion oficial de la norma ya en 2016.

En cuanto a transparencia activa, hay que destacar la publicacién por primera vez de las declaraciones
de intereses (de actividades y de bienes patrimoniales) de los concejales, de sus perfiles y trayectorias
profesionales y los de los titulares de los dérganos directivos, y de informacion relativa al personal
eventual. Otros contenidos de relevancia econdomica que ven la luz publica por primera vez son los
relativos a las ayudas y subvenciones otorgadas por el Ayuntamiento de Madrid, los contratos menores
y las encomiendas de gestion al sector publico municipal, etc. y, en el ambito de la gestién de los
recursos humanos, las resoluciones de compatibilidad y las relaciones de puestos de trabajo de los

organismos autonomos, por citar algunos ejemplos.

La informacién actualmente reside en el Portal de Transparencia que ya existia, con ciertos cambios en

la apariencia de contenidos (www.madrid.es/portaldetransparencia)), pero se crea un nuevo espacio

con distinta tecnologia y presentacion a fin de ir incorporando nuevos contenidos e ir migrando en el

futuro los ya existentes en aquel portal (https://transparencia.madrid.es)).

Paralelamente se han puesto en marcha iniciativas vinculadas a la transparencia que han constituido
proyectos dotados de una singularidad especial. Es el caso de la regulacion del régimen de regalos que
reciban el Alcalde, los concejales con responsabilidades de gobierno, los titulares de los drganos
directivos y los empleados publicos del Ayuntamiento de Madrid y sus organismos autonomos
(Acuerdo de Junta de Gobierno de 5 de noviembre de 2015) o la publicidad de las agendas institucionales
tanto de concejales con responsabilidades de gobierno como de los titulares de los érganos directivos y
personal eventual de gabinete (Acuerdos de Junta de Gobierno de 2 de julio y 15 de octubre de 2015).
Estos dos ultimos acuerdos se han visto implementados con la puesta en marcha de un sencillo
aplicativo para la carga de la informacion por parte de todas las unidades gestoras, que permite la

visualizacién de la informacion desde el Portal de Transparencia.
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Decide Madrid | Trans

Gobierno abierto | Transparencia

jmnmn!

Agendas publicas

Ultimos eventos publicados

Utiliza estos filtros para buscar la Recibe actualizaciones de esta lista R feed [ Exportar
informacidn que mas te interesa.

Area de gobierno

Todos
SEMINARIO DE GOBIERNO Y DERECHO LOCAL. LA REMUNICIPALIZACION
DE SERVICIOS PUBLICOS.
Titular de la agenda PALOMA GUTIERREZ-BARQUIN ASEN)O - Gerente/a Distrito - Gerencia J.m.d. Ciudad Lineal

14 de diciembre de 2016 - 16:00
Todos

Visita al Instituto de Educacién Secundaria "Villa de Vallecas”

FRANCISCO PEREZ RAMOS - Concejal/a Presidente/a de Distrito - Concejal Presidente jmd
el Ay Puente de Vallecas

04 de octubre de 2016 - 10:00

Cancelar Visita a Carrefour del Centro Comercial "La Gavia"
FRANCISCO PEREZ RAMOS - Concejal/a Presidente/a de Distrito - Concejal Presidente Jmd
Puente de Vallecas
29 de septiembre de 2016 - 11:00

Fecha

Este ultimo contenido esta directamente vinculado al objetivo de dar a conocer la trazabilidad de las
decisiones publicas y el proceso de adopcion de las normas municipales (huella normativa), otro de los
contenidos que pasa a engrosar la informacién de relevancia juridica publicada en el Portal de

Transparencia.

B DATOS ABIERTOS

En cuanto a datos abiertos, el Portal creado a estos efectos y puesto en marcha en marzo de 2014
busca promover el acceso a los datos del gobierno municipal de forma abierta, regular y reutilizable, sin
restricciones de acceso, copyright, patentes u otros mecanismos de control, asi como impulsar el
desarrollo de herramientas creativas para atraer y servir a los ciudadanos de la ciudad de Madrid. La
publicaciéon de los datos en este tipo de formatos es la manera dptima de generar confianza en las
instituciones, porque expone el trabajo que se realiza en las distintas instituciones y muestra cémo se
gestionan e invierten los recursos publicos. Por otro lado, ayuda al desarrollo econdmico general, a la

generacion de nuevos sectores y nuevos servicios para la ciudadania.
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accesibilidad | ayuda | mapaweb

datos abiertes Q |
0

Premios Datathon y de Periodismo de Datos del Ayuntamiento de

Madrid 2016

Ampliado el plazo de inscripcion una semana mas (hasta el 16 de agosto)
Pu aqui pare r s informacion

En portada Datos Ab Catalogo Colabora

& En portada
ata-&
COMPARTE ESTA

PAGINA

o En Facebook

© Envitter
@ cn coogle +
@ En Linkedin - .
Sugerencias y Retribuciones de Actividad contractual
© For correo reclamaciones concejales, directivos y

(tributarias y generales) eventuales del
Ayuntamiento de Madrid

En el mes de noviembre, el delegado del Area de Gobierno de Participacion Ciudadana, Transparencia y
Gobierno Abierto manifestod la adhesidn del Ayuntamiento a la Carta Internacional de Datos Abiertos

(http://opendatacharter.net/), convirtiéndose en la primera ciudad europea en hacerlo. Esta Carta se

proyecta sobre los siguientes dmbitos de trabajo: rendicion de cuentas, tecnologia e innovacién,
participacion ciudadana y transparencia, y encarna los principios que debe suponer una politica de
datos abiertos vanguardista, creando un marco de colaboracién estable en esta materia entre ciudades,

regiones y paises de todo el mundo.

La adhesién supone para la ciudad de Madrid el compromiso de poner sus datos a disposicion de los
ciudadanos en formatos abiertos con el fin de lograr una rendicidon de cuentas real y completa, asi
como hacer un mejor uso de los datos con el objetivo de lograr un incremento del servicio al ciudadano
en la administraciéon municipal. Para materializar los compromisos adquiridos en la Carta, el Area de
Gobierno ha definido un plan que incluye, en primer lugar, una auditoria de toda la informacion en

manos del Ayuntamiento que servird para trazar el plan a seguir para abrir cada uno de sus datos.

El siguiente paso en este plan era la aprobacion de una Ordenanza de Transparencia, a la que ya hemos
hecho referencia en este epigrafe y que incluye en su capitulo V la obligacion de publicar toda la
informacién en formatos abiertos y la posibilidad de reutilizar la informacion en manos del

Ayuntamiento sin sujecién a licencia o autorizacién previa.
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Por ultimo, la adopcién de la Carta también implica la elaboracién de un calendario de publicaciéon de
informacién que tendra como objetivo la puesta a disposicién, en el plazo de un afio de la maxima

informacién posible analizada en la auditoria.

B PARTICIPACION CIUDADANA

El Reglamento Organico de Participacion Ciudadana del Ayuntamiento de Madrid de, 31 de mayo de
2004 (en adelante, ROPC), como marco juridico para que el Ayuntamiento de Madrid pueda favorecer
las condiciones, mecanismos y espacios para el ejercicio efectivo de la participacién, comprende las

siguientes lineas de actuacion en esta materia:

- Desarrollar nuevas formas de organizacion de la ciudadania y de las estructuras de gobierno
para que exista una retroalimentacion entre todos los actores, con el consiguiente
enriquecimiento y ajuste en la renovacion de las politicas publicas.

- Establecer un abanico amplio de formas y érganos de participacion que permita que todos
aquellos ciudadanos que lo deseen tengan oportunidades de participar.

- Potenciar tanto la participacién individual de los vecinos como a través de las entidades
ciudadanas.

- Promover el acceso a la participaciéon lo mas amplio y equitativo posible haciendo un esfuerzo
por llegar a los ciudadanos y entidades menos receptivos a la participacion.

- Lograr una comunicacion eficaz entre administracion y ciudadanos de modo que €stos estén
informados de las actuaciones municipales, las autoridades conozcan las necesidades y
demandas de los ciudadanos, y ambos debatan sobre los problemas de la ciudad y sus
soluciones.

- Perfeccionar las instituciones, procedimientos y normas que permitan que la ciudadania
fiscalice el ejercicio de gobierno.

- Generar nuevas formas y espacios para la concertacion y negociacién entre los actores
ciudadanos y de éstos con el gobierno para la construccion de politicas y programas de
desarrollo de la ciudad.

- Contribuir a generar una cultura para la participacion ciudadana que amplie la visién y la
intervencién de la ciudadania y ésta fortalezca asi su poder en el sistema democratico.

- El desarrollo del capital social de la ciudad potenciando el tejido de entidades ciudadanas y
voluntariado.

- La promocion entre las autoridades y los funcionarios municipales de un estilo de gestién

participativa.
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En el Titulo Il se contemplan los derechos mas importantes de la ciudadania que se encuentran
directamente implicados en una participacién efectiva: la informacion de sus distintas modalidades, el
derecho de peticién, constitucionalmente garantizado, la participacién afectiva de los vecinos y las
entidades ciudadanas en los érganos centrales del Ayuntamiento y en las juntas Municipales de
Distrito, los derechos de iniciativa popular, la propuesta ciudadana, las proposiciones y el derecho de
consulta. Se contempla por primera vez el derecho de la audiencia publica, mediante sesiones abiertas
en las que los ciudadanos puedan ser informados y escuchados respecto a los temas de competencia

municipal.

Definido el marco legal, y en el ejercicio de las competencias atribuidas al Area de Gobierno de
participacion Ciudadana, transparencia y Gobierno Abierto, se han puesto en marcha en el afio 2015

dos tipos de procesos participativos: el derecho de propuesta y las audiencias publicas.

1.- Derecho de propuesta

Concretamente el articulo 22 de dicho Reglamento Organico regula el derecho de propuesta ciudadana
como mecanismo de participacion individual o colectiva, estableciendo que todos los ciudadanos
tienen el derecho a dirigirse individual o colectivamente a cualquier autoridad u érgano municipal para
elevar propuestas de actuacion, comentarios o sugerencias en materia de competencia municipal o de

interés local.

En desarrollo de lo expuesto anteriormente, se aprobd el 10 de septiembre de 2015, por Acuerdo de la
Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid, publicado en el Boletin Oficial de Ayuntamiento de Madrid el
14 de septiembre de 2015, las directrices reguladoras del ejercicio del derecho de propuesta a través de
la web de Gobierno Abierto, con el objetivo de incrementar la participacién ciudadana en la ciudad de
Madrid, impulsar el planteamiento de propuestas ciudadanas y permitir a los vecinos opinar sobre las

mismas, como mecanismo para involucrar a los ciudadanos en el gobierno de la ciudad.

Las propuestas deberan ser cursadas a través de las diferentes vias que el Ayuntamiento de Madrid
establezca para favorecer la comunicacion con los vecinos, ya sean vias telemadticas, buzones de
sugerencias de las distintas dependencias municipales o cualesquiera otros medios. Segun el citado
precepto, en la comunicacién se deben incluir los datos identificativos del proponente, haciendo

constar los datos necesarios para poder contestar a la propuesta.

Las presentes directrices se refieren exclusivamente al derecho de propuesta, asi como a aquellos

casos en los que esas propuestas pueden posteriormente ser sometidas a consulta popular y no a otras
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modalidades de participacién tales como presupuestos participativos, procesos revocatorios, audiencia

publica o iniciativas normativas populares.

En total, desde el 19 de septiembre de 2015 a 31 de diciembre de 2015 se presentaron 6.208 propuestas.

B8 Propuestas ciudadanz x §__ 2N E=Hlar
€« C | @ https://decide.madrid.es/proposals?advanced_search%5Bdate_min%5D=48&advanced_search%5Bdate_range%5D=2015-09-16+00%3A00%3A00+%2B02(y | =
Irnstatlacion de controles de carriles en la Lallesu - -
€2 S comentarios - 16/08/2015 - fose iguel L -
;Estas tan arto como yo de que se generen atascos y situaciones peligrosas por no
respetar las incorporaciones y salidas en la m30? Votala Apoyar .
. 4
Movilidad ~ m30
Consumir alcohol en via publica: 600 euros.
2 3 Comentarios - 16/09/2015 - Jorxrubio
5 N - TOP SEMANAL
La sancion administrativa por consumo de alcohol en via publica asciende actualmente
600 euros ;Estamos ante una medida cuyo fin es mantener el orden publico o es Apoyar Propuestas mas apoyadas por
- audat categoria

viapblica Madrid seguridad ~recaudacion

PROPUESTAS RETIRADAS
Propuestas retiradas por sus autores
Crear microempleos complementarios
Q2 2015

Crear microempleos con el fin de compatibilizarlos con otras actividades, que fueran
sencillos de accedery breves, que no fueran gravosos para el trabajador, que ayudaran a Apoyar

sostenibilidad participacion empleo

Sonrie Madrid

=% 16/08/2015 - Rafa Garcia Ag

La propuesta consiste en infundir entre los madrilefios la sonrisa como generador de
bienestar personal, bienestar social, y mejora empresarial y econoémica a través de una Apoyar

salud  economia empleo  Participacion  calidaddevida 1+

Lrmido| | % || . Documentos | Gl = i) Copiade H... %) COMPETEN.. |(¥| Mirosoft E... | #idl - Microsoft... [[| 2 [@ propuesta... | es| @[ 2[= §al () 1032 m

Se trata de crear un espacio de debate compartido por los ciudadanos para el planteamiento de
propuestas de actuacién, que permita también que los demas vecinos interesados en la actuacién
puedan pronunciarse acerca de las mismas, proporcionando asi a la Administracion municipal una

valiosa informacién acerca de los intereses y prioridades de los vecinos de Madrid.

La posicion del Ayuntamiento de Madrid en este espacio de debate es neutral, en el sentido de que
Unicamente se limita a facilitar la herramienta informatica necesaria para el planteamiento y
confrontacién de las propuestas entre los ciudadanos. Solo cuando estas propuestas alcanzan un

apoyo ciudadano minimo, son objeto de andlisis por parte del Ayuntamiento.

El resultado de este debate posibilitara al gobierno municipal decidir si somete la propuesta a consulta
popular, cuando esta pueda revestir una especial relevancia o, en caso contrario, si remite la misma al
organo competente para su adopcién. En definitiva, se trata de un modelo de participaciéon que permite

a la ciudadania de Madrid ofrecer propuestas a sus conciudadanos y recabar su apoyo para intentar que
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se conviertan en propuestas colectivas que puedan ser adoptadas por los érganos competentes del

Ayuntamiento.

2.- Audiencias publicas

El articulo 69 ROPC permite al Ayuntamiento de Madrid recabar la opinién de los vecinos a través de
consultas concretas, encuestas, sondeos de opinién o cualquier otra forma que sirva para conocer el
parecer de los ciudadanos, pudiendo utilizar también, a estos efectos, cualquier medio de

comunicacion interactiva.

Ademads, el ROPC, en el Capitulo V “del derecho de consulta ciudadana”, se refiere en los articulos 23,
24 y 25 a la consulta popular, a los términos de la consulta, y al acuerdo decisorio de la consulta

respectivamente.

Por su parte, el articulo 71 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local
requiere la autorizacion del Gobierno de la Nacién para convocar las consultas populares.

En particular, el articulo 27 de dicho Reglamento Orgdnico configura la audiencia publica como un
espacio de participacion para la presentacion publica por parte del Ayuntamiento y posterior debate
entre este y la ciudadania, sobre cuestiones especialmente significativas de la accion municipal, asi

como un mecanismo para la formulacion de propuestas por parte de la ciudadania.

Dicho articulo establece que la audiencia publica sera convocada por el Alcalde, cuando afecte a toda la
Ciudad o a mas de un Distrito, o por el Concejal-Presidente del Distrito, en los demas casos, por propia
iniciativa o a peticion del 5 por 100 de la respectiva poblacién, o a peticién del Consejo Director de la
Ciudad o del Consejo Territorial del Distrito dependiendo del ambito, para temas de cardcter

monografico y de especial trascendencia que necesiten una deliberacién participativa.

Mediante Acuerdo de Junta de Gobierno, de 3 de diciembre de 2015, se aprobaron las directrices para el
desarrollo de las audiencias publicas que se realicen a través de la web de gobierno abierto, que
recogen todos aquellos aspectos procedimentales y técnicos para el desarrollo de las audiencias
publicas convocadas de oficio por las autoridades municipales, a través de la web de Gobierno Abierto
para la realizacion de actuaciones concretas de especial trascendencia, por tratarse de cuestiones
especialmente significativas de la accion municipal. Esta participacion podra realizarse bien a través de

la web de gobierno abierto o bien, presencialmente, a través de las Oficinas de Atencion al Ciudadano.
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PRIMER PROCEDIMIENTO DE AUDIENCIA PUBLICA: REMODELACION DE LA PLAZA DE ESPANA

La remodelacion de la Plaza de Espafia es el primer proyecto sometido a audiencia publica en la ciudad
de Madrid. Se trata de una plaza emblematica con funciones clave para la ciudad. Su remodelacién
tiene como fin mejorar la calidad funcional, ambiental y paisajistica de la plaza y su entorno. Se
pretende asi fomentar la integracién, equilibrio, conexién, accesibilidad y visibilidad de uno de los
espacios publicos urbanos mas singulares de la ciudad con un papel estratégico en la construccién del

nuevo modelo urbano.

Con el fin de abrir el debate ciudadano previsto en las citadas directrices, el 11 de diciembre de 2015 la
Alcaldesa de Madrid, mediante comunicacion al titular de Area de Gobierno de Participacion
Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto, relativa a la aplicacion de las directrices para el
desarrollo de audiencias publicas, da inicio al proceso participativo de ambito de Remodelacién de la

Plaza de Espafia realizada.

Segun el acuerdo de directrices, y con caracter previo a la audiencia publica, el titular del Area de
Gobierno de Participacion Ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto ha de crear un grupo de
trabajo integrado por la Direccién General de Participacion Ciudadana o persona en quien delegue,
representantes de las areas de gobierno competentes por razén de materia y de los distritos afectados
y, €n su caso, por representantes de asociaciones y demas personas fisicas y juridicas que pudieran

resultar interesadas.

Este grupo fue designado mediante decreto del Delegado del Area de Gobierno de Participacion
ciudadana, Transparencia y Gobierno Abierto el 14 de diciembre de 2015. Su primer cometido fue
elaborar un cuestionario que permitiera plantear a la ciudadania cuestiones sobre la situacion actual de
la plaza y conocer sus necesidades sobre este estratégico espacio publico.

El proceso participativo sobre la remodelacion de la Plaza de Espafia se encuentra, actualmente,

abierto en https://decide.madrid.es/processes_plaza_espana

64 Memoria 2015


https://decide.madrid.es/processes_plaza_espana

% |MADRID (Cbservatorio

madrid s¢ v mejor

Decide Madrid

Debates Propuestas Votaciones Procesos sectoriales

Presupuestos cludadanos

28 de enero > 14 de junio >
Consulta Concurso de proyectos Valoracion de proyectos Votacion final ciudadana del proyecto

Iniciado el proceso en diciembre de 2015, continud con la publicacion en la web del cuestionario
elaborado por el grupo de trabajo en enero de 2016. Una vez publicado, se abrié un plazo para que la
ciudadania aportara sus opiniones que se convertirdan en bases obligatorias de un concurso

internacional para la remodelacién de Plaza Espafia.

El proceso continua durante 2016 con la publicacion de los proyectos presentados en
www.decide.madrid.es para que puedan ser valorados por los madrilefios mayores de 16 afios
empadronados. Las cinco propuestas mejor valoradas seran desarrolladas a nivel de anteproyecto. De
¢stas, un jurado seleccionard dos finalistas que seran sometidas de nuevo a votacién en
www.decide.madrid.es para que la poblacion madrilefia sea quien decida cual de los dos proyectos se

gjecutara.

Con todas estas medidas, el Gobierno del Ayuntamiento de Madrid pretende continuar en su avance
hacia férmulas reales de participacién de la ciudadania que profundicen y den sentido al compromiso

de lograr un gobierno abierto.

Para alcanzar este objetivo, se ha puesto en marcha la nueva web de gobierno abierto del
Ayuntamiento de Madrid Decide.madrid.es, concebida como plataforma especifica destinada a que la
ciudadania pueda promover propuestas de actuacion municipal de forma libre y transparente, asi como
someter a la ciudadania asuntos de especial trascendencia, por tratarse de cuestiones especialmente
significativas de la accion municipal, en los que convengan desarrollar una deliberacién participativa y
siempre que el asunto afecte a toda la ciudad o a mas de un Distrito, lo que se ha traducido en los

procesos descritos con anterioridad.
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2. Areas de Accidn

En este Capitulo se recoge informacién relacionada con el funcionamiento y rendimiento de las

distintas Areas de Accién municipales.

Las Areas de Accién constituyen los dmbitos de actuacién de las politicas municipales y de la
prestacion los servicios dispensados por el Ayuntamiento de Madrid a la ciudadania. Es preciso sefialar
que las Areas de Accion no corresponden univocamente con las Areas de Gobierno, entendiendo que
éstas dltimas forman parte de la estructura orgdnica. Las Areas de Accién obedecen a criterios

funcionales vinculados a las competencias atribuidas a la administracion local.

Areas de Accién municipal

N ] o 8. Movilidad y Transportes
1. Cohesion Social y Servicios . , )
9. Relacidén con la Ciudadania

Sociales
10. Salud
2. Cultura ) )
11. Seguridad y Emergencias
Deportes

L 12. Turismo
4. Desarrollo Econdmicoy ,
13. Urbanismo
14. Vivienda

15. Administracion de la Ciudad

Tecnoldgico
5. Empleo
6. Espacios Publicos
7. Medio Ambiente

Para cada una de las Areas de Accién se describe su dambito de actuacién y unidades responsables
(estructura organica), asi como la informacién correspondiente al afio 2015 recogida por los distintos
Sistemas de Informacién del Observatorio de la Ciudad: = Plan Estratégico (Principales Indicadores,
estratégicos y de accion), m Programa de Gobierno, = Presupuestos (Recursos), m Evaluacion, m Cartas
de Servicios (Compromisos de calidad), m Percepcion Ciudadana, m Sugerencias y Reclamaciones, y =

Gobierno Abierto.

Por lo que se refiere a las unidades responsables, dado que en la estructura organizativa se han
producido varias modificaciones a lo largo de 2015, es necesario destacar que se ha recogido la

estructura existente al finalizar el afio, recogida en el Anexo 2.
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En relacion a la informacién recogida por los distintos Sistemas de Informacién del Observatorio de la

Ciudad, para cada Area de Accién:

En primer lugar, se presentan los recursos ejecutados, la informacién del Presupuesto no financiero

liquidado en 2015.

A continuacién, los resultados de los principales indicadores del Area de Accion. Al objeto de tener
integrada toda la informacion relativa a los indicadores de un Area determinada, se recogen los
indicadores estratégicos y los indicadores de accién, entendiendo que si bien la consecucién de los
objetivos estratégicos requieren en la mayor parte de las veces la contribucién de varias Area de
Accion, hay un Area a la que tienen una vinculacién mds directa. Los indicadores estratégicos se
presentan vinculados a los objetivos y ejes estratégicos correspondientes, unos y otros representados
en el Mapa Estratégico 2015-2019.

Seguidamente, se presenta el esquema del Plan de Gobierno que se desarrolla a través de las

estrategias vinculadas a los objetivos estratégicos y ejes del Mapa Estratégico.

En cuarto lugar, re recogen los resultados de las distintas evaluaciones (de calidad, medioambientales,

de impacto social de la inversidn,...) que se han realizado.

A continuacion se evaltan los resultados relacionados con los compromisos de calidad expresados en

las Cartas de Servicios.

En sexto lugar y bajo el epigrafe Opinion de la ciudadania, se presenta la informacidn relacionada con el
Sistema de Evaluacién de la Percepcion Ciudadana, informando tanto de los estudios de satisfaccion

de usuarios como de otros estudios, en aquellas Areas de Accidn en las que se han realizado.

Finalmente, se recogen los datos relativos a las Sugerencias y Reclamaciones que han presentado los
ciudadanos y que se han tramitado a través de SYR, en relacién con el Area de Accién que se esté

tratando.
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2.1. Cohesidn Social y Servicios Sociales

Ambito de actuacién

El Area de Accidén de “Cohesién Social y Servicios Sociales” engloba las actuaciones municipales
encaminadas a hacer de los principios de equidad social, inclusion, solidaridad y reconocimiento de la
diversidad la base de la convivencia, de manera que Madrid sea una ciudad centrada en las personas,
solidaria e inclusiva, que desarrolla actuaciones encaminadas a dar respuesta a las necesidades sociales

de los madrilefios y a lograr su bienestar individual y familiar con servicios sociales accesibles y de
calidad.

Estas actuaciones se concretan en:
Establecer, desarrollar y evaluar la planificacién estratégica de la politica social de la Corporacion,
tomando como base los estudios de las necesidades sociales de la Ciudad de Madrid.
Gestionar la red de centros de servicios sociales municipales encargados de la Atencién Social
Primaria, primer nivel de atencion del sistema publico de Servicios Sociales, procurando el equilibrio
territorial y la igualdad en las condiciones de acceso.
Promocionar la igualdad entre mujeres y hombres en una ciudad libre de violencia de género:
eliminar situaciones de desigualdad y desventaja social de las mujeres respecto de los hombres,
informar, orientar y promover la igualdad de oportunidades, los recursos de conciliacién, la
formacion e insercion social y laboral de las mujeres, y erradicar todas las formas de violencia hacia
las mujeres.
Fomentar estrategias y programas para favorecer la conciliacién de la vida laboral, personal y
familiar.

= Promocionar la igualdad, la inclusién social y la accesibilidad universal de las personas, con especial
atencién a las personas con discapacidad, las personas LGTBI y los colectivos mds vulnerables y/o
en riesgo de exclusion.

= Disefiar, gestionar y evaluar planes, programas y servicios para las personas mayores, en especial
los referidos al mantenimiento de la persona mayor en su propio hogar todo el tiempo posible y los
que tienen por objeto el apoyo a las familias que cuidan a sus mayores; y gestionar, mantener y
mejorar los Centros de Dia y los Centros de Mayores.

= Favorecer la participacion de las personas mayores en la vida social de los barrios y Distritos.

= Promocionar la autonomia personal y la atencién a las personas en situacién de dependencia.

= Gestionar los Centros de Apoyo a las Familias y los programas y actuaciones dirigidas a la
prevencion y tratamiento de situaciones de crisis familiares.

= Favorecer la presencia y participacion de las familias en la vida social de la ciudad.
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= Gestionar los Centros de Atenciodn a la Infancia encargados de la intervencion social a los menores
y adolescentes en situaciones de riesgo, desproteccion o vulnerabilidad.

= Dar respuesta a las necesidades de la juventud, fomentando la autonomia de los adolescentes y
jévenes mediante acciones formativas y alternativas de participacion y autogestion, y gestionar,
mantener y mejorar los equipamientos municipales destinados a la juventud (Centros y Puntos de
Informacion Juvenil, Centros Juveniles, Albergue,...).

= Promover y dar apoyo a la participacién y al asociacionismo juvenil a través de la convocatoria de
ayudas y subvenciones.

= Participar en la programacion educativa con el objetivo de disponer de una educacién de calidad y
en igualdad de oportunidades, en la prestacion del servicio educativo (a través del Consejo Escolar
Municipal y de los Consejos Escolares de los Centros), y en la vigilancia del cumplimiento de la
escolaridad obligatoria.

= Conservary vigilar la red de Escuelas Infantiles y los Centros docentes publicos; regular su uso para
actividades educativas, culturales o recreativas complementarias de la docencia.

= Programar actividades o servicios complementarios a la ensefianza y dirigir escuelas y centros de
ensefianza (Escuelas de MUsica, Danza, Arte Dramaticos, Disefio, Ceramica, etc.).

= Coordinar y cooperar con otras Administraciones e instituciones e impulsar actuaciones y vias de
colaboracién para la mejora social de la ciudad y de la ciudadania, asi por ejemplo con programas de
cooperacién al desarrollo y participacidon en redes y proyectos nacionales e internacionales y

representar a la ciudad en foros relativos a estas materias.

Estructura orgdnica 2015

A.G. Equidad, Derechos
Sociales y Empleo

Distritos

" Coordinacién de W

C.G. Equidad, Servicios los Distritos
Sociales, Vivienda y
Empleo
D.G.lgualdad | | D.G.Mayores, Atencién Social, DG Familia,
entre Hombres Yy Inclusidn Social y Atencidn ala Infancia, Educacion
: Mujeres | Emergencia yJUVentUd
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Presupuesto del Area de Accién

Presupuesto no financiero ejecutado en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 398.738.608,84

Empresas Municipales

Total Ayuntamiento, OOAA 'y Empresas Municipales 398.738.608,84

Eliminaciones -233.701,43

Total consolidado 398.504.907,40

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas

presupuestarios, para “Cohesidn Social y Servicios Sociales”. Datos consolidados con eliminaciones a

Empresas

Programas

Descripcion del programa

Obligaciones reconocidas netas
(con programas prorrateados)

Eliminaciones de

sociedades

Obligaciones

eliminaciones

23101 IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 14.186.035,03
CENTROS DOCENTES ENSENANZA
32301 63.170.268,91
INFANTIL Y PRIMARIA
32501 ABSENTISMO 1.603.965,54
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
32601 ] 9.312.444,30
EDUCACION
ATENCION CONVIVENCIAL A
23105 3.002.849,75
PERSONAS CON ADICCIONES
23102 FAMILIA E INFANCIA 41.576.199,08
23103 MAYORES Y ATENCION SOCIAL 178.300.983,77
23104 PLANES DE BARRIO 4.968.630,92
INCLUSION SOCIAL Y ATENCION A
23106 67.980.716,19 228.013,24
LA EMERGENCIA
GESTION Y DEFENSA DEL
93301 555.698,8
PATRIMONIO
93302 EDIFICIOS 6.697.629,53
AREA DE GOB. DE FAMILIA,
91208 378.848,43
SERV.SOC.Y PARTIC.CIUDAD.
DIREC.Y GEST.ADMTVA FAMILIA,
23000 6.788.675,52 -5.688,19
SERV.SOC.Y PART.CIUD.
Total Cohesién Social y SS 398.738.608,84 -233.701,43 | 398.504.907,40
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Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO

UNA CIUDAD CENTRADA EN
LAS PERSONAS, SOLIDARIA E

OBJETIVO ESTRATEGICO

GARANTIZAR LA EQUIDAD SOCIAL RECONOCIENDO LA DIVERSIDAD DE LA

POBLACION DE MADRID

INCLUSIVA
. Tipo y unidad ,. .
Indicador ) Grafico evoluciéon
de medida
Puntos
Diferencia entre las tasas de porcentuales 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
actividad de mujeres y de diferencia | C
hombres. entre las -
122 .12 g -10,4-10,5-10,0 8.2
14,9 _ -14,1 re TR,
tasas .9 -15,8
Puntos
Diferencia entre las tasas de porcentuales
paro de la poblacién de diferencia C
extracomunitariay espafiola. | entre /as
tasas 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1.675
1.500 1.478 1.577 1.623
1.203 1.185 1.387 1.445
Tasa de cobertura de la Usuarios x -
Atencidn Social Primaria. 10.000 hab
2007 2008 2009 2010 20711 2012 2013 2014 2015
] ) Prestaciones 95 99
Tasa de atencién social B : ’
» familiares x
familiar. cM
10.000
familias 2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. . 33,5
Tasa de atencién social a , a9 280 286 285 305 308 306
B Prestaciones ’
mayores de 65 afios.
X 100 M
mayores

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

EJE ESTRATEGICO

UNA CIUDAD CENTRADA EN
LAS PERSONAS, SOLIDARIA E

OBJETIVO ESTRATEGICO

LUCHAR CONTRA LA POBREZA Y LA EXCLUSION SOCIAL

71
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INCLUSIVA

Indicador

Tipo y unidad
de medida

Tipo

Grafico evolucién

EJE ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

Perceptores de Renta Minima

de Insercidn (RMI).

UNA CIUDAD CENTRADA EN
LAS PERSONAS, SOLIDARIA E

INCLUSIVA

Indicador

Total de
unidades
perceptoras a
31 de

diciembre

Tipo y unidad

de medida

cM

12.727

10.25210.13910.816

8.677
6.433 6.381 /.282

2007 2008 2009 2070 2011 2012 2013 2074 2015

PROMOVER EL DESARROLLO INTEGRAL DE LOS NINOS, NINAS, ADOLESCENTES
Y JOVENES DE LA CIUDAD LUCHANDO CONTRA LA DESIGUALDAD Y

POTENCIANDO SU AUTONOMIA Y VISIBILIDAD

Tipo

Grafico evolucién

Tasa de empleo de la poblacién

joven de 20 a 24 afios.

Porcentaje de
jovenes

ocupados

552 1912 ) 568
BT R sed a2 00 g0

2007 2008 2009 2070 2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestidon municipal

Indicadores de Accidn

Tipo y unidad de

Indicador . Tipo Gréfico evolucién
medida
17,96
96 16,78
14,9 1585 ' 15,5
12,7 1
Tasa de desempleo Porcentaje de c
femenino. mujeres paradas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Participantes en talleres
., 15.914
de coeducacién para la Total de 16.843 14 565 15.869 15.550 17475 34919
GM 10.700 11.887
igualdad de oportunidades | personas
entre hombres y mujeres. 2007 2008 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Tipo y unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
.. 17.087
Participantes en talleres 15,678 10082
de sensibilizacion parala | 7ota/de oM
igualdad de oportunidades | participantes
entre hombres y mujeres. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
6.533
Mujeres atendidas en los ) L9, 3769 %409 4785
) ) Total de mujeres | GM 1.860 2278 2262 2.186 =
espacios de igualdad.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Mujeres victimas de
) . , Total de 2.219 1967
violencia de género con . : 1.655 1.600 1.537 L1616
S expedientes c
medidas judiciales de . . .
. derivados
proteccion 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Mujeres victimas de 3005 710
violencia de género ) 1308 1 _
) Total de mujeres | GM = - 1188 939 1051 1229
atendidas en el SAVG 24
horas. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Mujeres e hijas/os
[ 384 341 357
menores victimas de . 297 299
) ) , Total de muyjeres
violencia de género . GM
. e hijos/as
alojadas/os en Centros de
. 2010 2011 012 2012 2014 2015
Emergencia.
Mujeres e hijas/os
menores victimas de ) 601 591 653 178 595
) . i Total de mujeres 391
violencia de género . GM
. e hijos/as .
atendidas/as en
C.AP.S.E.M. 2010 2011 2012 2013 2014 2015
15.365 39 14.99%
. - 13.143 14.233
Mujeres atendidas en 5.520 9475 ggys 138 11203
recursos especificos de Total de mujeres | GM

prostitucioén.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

2015
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Tipo y unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
80,301
. 70.071 7L113
Personas atendidas por los 56,666 64.560 08:550
L Total de LB
recursos dirigidos a la GM
personas

poblacién inmigrante.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

301,938
286.024 »54 301

Intervenciones realizadas 207.063 L84
o Total de
por los recursos dirigidos a | | ] M
intervenciones

177.412 134,225 200.082

la poblacién inmigrante.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Porcentaje de poblacién

12,89 13,18 12,89 1236

. Porcentaje de 11,61 11,59 1451
extranjera 3
o poblacion de
extracomunitaria . . C
nacionalidad
empadronada en el o
Municipio extracomunitaria 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
H H 2.850 2.881
Poblacién extranjera 2670 5373
. Total de
atendida en los recursos GM
) personas
de acogida.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Poblacién extranjera 142.072 148.334

108,577 116.422 116.720 112.757

atendida por los servicios | Total de 92.487 97913

. . GM
sociales de Atencidn personas
Social Primaria. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Porcentaje de Porcentaje de
desempleados que parados C
perciben prestacion. registrados

2007 2008 2009 2010 20117 2012 2013 2014 2015
At
. '\99#‘ \9-61‘1. »\960& 1%7"
Presupuesto destinado a o0
y Total de euros GM &

Cooperacién al Desarrollo. : ﬂ}a@ .D,u..d‘p

2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014 2015
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) Tipoyunidadde ) )
Indicador Tipo Grafico evolucién

medida

Porcentaje del 10,04

resupuesto municipal
presup P Porcentaje GM 091 097 055 088 055 037 0
destinado a Cohesién —_— -

Social y Servicios Sociales.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

o0®

i

2 L 8o ad  An]l 1%
a0 ™ 300 @ A 8 00

G
3%3 x 3‘63?’ <5

Personas atendidas en
., . . ) Total personas GM
Atencion Social Primaria.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

18 5620 19 810

Beneficiarios de 472258
. ) Total 53 L act '

prestaciones sociales de - cM 6086 g3 T.29° ¢ 932 1+

i L. beneficiarios

caracter econémico.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Personas atendidas en

urgencias sociales Total personas GM
individuales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
L
o 0° 11 a6l a0 20 g0 2 _on®
. 607 BT OM BT BT BT (9P (8N
Llamadas atendidas en Total de
GM
Samur Social. llamadas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1o (M) a0 (" o an
Personas sin hogar N 52 e ol 59

atendidas en los recursos | 7otal personas GM

de acogida.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 20132 2014 2015

1.367

Personas sin hogar
atendidas por Equipos de | 7otal personas GM

Calle.
2007 2008 2009 20710 2011 2012 2013 2014 2015
1 ] B >
Gasto no financiero en UL Y 3% a0% a0 job  e®
B ) Euros x persona
atencién social por cM
mayor

persona mayor.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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) Tipoyunidadde ) )
Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida

1O ©
.509, %\'_&’5 %gffl. ?;1(:.

Solicitudes de atencion a o
) Total solicitudes | C
la dependencia.

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

105 105

i 102 103102 401 101 101
Centros de dia de 9

Total de centros | GM

mayores.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

7.394 7.425 7.416 7291 7.390
7.095 7.103

Usuarios de los Centros de )
i Total usuarios C
Dia de mayores.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

89 89 89 89 89

i 85
Centros municipales de gg B4 B4

Total de centros | GM
mayores.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

6L 62 AD oAD 60 ay] 450
610,33\,-‘»315“3 N en T 27 170 e 0 b

Participantes en A9

actividades de los Centros | 7otal de socios cM

Municipales de Mayores.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

7 a5 A3 0060 5 202 5 659, , 953
433505 960g1 9898 22407409 TH0A T P

Domicilios de mayores con o
. ] . Total domicilios | GM
servicio de teleasistencia.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

. 1 5 0 4 . 795 5 0B
Mayores usuarios del 528 8460 80 193%08 98% ¢ 56961 3956 582

el I RN RN

Domicilio.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

) 24512317 2.093 2.147 2.181 | g0 2017 1 gap
Mayores usuarios del : :

programa de comidas a Total usuarios GM
domicilio.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Indicador

Tipo y unidad de
medida

Tipo

Grafico evolucién

Domicilios de personas

2 0 1
12902735680 427320220

. . 2016229
con discapacidad o
. o Total domicilios | GM
atendidos por el Servicio
de Ayuda a Domicilio. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
0 .t
W o0 4@ oo 1
~ 16 03127 197 1% 59 S  A3.a 7]
Prestaciones de apoyo a la 20010 L N X S
o . Total
conciliacién de la vida , GM
. prestaciones
familiar y laboral.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
g9 . 89,4580 9200 4 60*
. . 5916177 9895 659182779 F
Familias atendidas en los ﬁg‘lkg.&""‘ﬂe o
recursos de apoyo a la Total familias GM
familia.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
- o 3.9 082,19 330, 5552
Familias en dificultad 5 g3h 109° 120871233925
) ) 209 18602 163 8.
social atendidas en .
) Total familias aM
recursos sociales
mun|C|paIes. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Menores atendidos en 7.4197.367 7.404 ( 4o
. ) 5.365
prestaciones de apoyo a la 2.366
o N Total menores GM =
conciliacién y prevencién
del riesgo social. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Menores en dificultad 1) 84436.025 36:827
social atendidos en Total de 15 61518.52017.31718.9792.819
GM ’
recursos sociales menores
mun|C|paIes. 2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. L 6,1
Satisfaccion ciudadana )
. ) Media (escala O-
con los servicios sociales C 5,9
. 10)
municipales.
2012 2013 2014
7.925 8.112 8.208 8.206 8.138
Plazas de Escuelas 1 yoq 4472 4518
Infantiles sostenidas con | 7ota/ de plazas | GM 2932 =

fondos municipales.

2007 2008 2005 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Tipo y unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
. . 90
Satisfaccién ciudadana , ST
. Indicador de 52,60
con la educaciény los ) »
. satisfaccion C
centros educativos de la
] ) (escala 0-100)
ciudad de Madrid. 012 013 014
A 6.851 6.985
Alumnos de ensefianzas 47gs 5563 °4°2 6.692 6.362 6.288 0.069
artfsticas en centros Total de alumnos | GM
municipales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1.417 1.371 1.402 1.371 1306 1.313
1.275 1.149 "~ 71.120,00
Alumnos de las Aulas
Municipales de Educacién | 7otal de alumnos | GM
de Adultos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
52,10144,03054.300
Participantes en
. ) Total de .93“11-5“615.5131_1 408 58090
actividades de ocio o GM
) participantes
alternativo.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1998 87%01.42°
.. 3‘]-’-\-?' A 3501 1
Participantes en ELLS 85 0
tie p 277277395809 3330685309 129
actividades extraescolares | 7ota/ de alumnos | GM
y complementarias.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
901 600 9 s
98 9T 15 o0 50 85 N
Participantes en Total de e 11,2130
GM 30
certamenes escolares. participantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
) 2
.. [ 23 63%® 6920 1587 380 952
Participantes en escuelas 1% 395> 50
. Total de 309% 825 A
deportivas en centros o GM
participantes
escolares.
007 2008 2009 2010 20171 2012 2013 2014 2015
4518 4,
4.408 4487 4 50g 116
- i 3.917 2.933,
Alumnos en seguimiento 3.849 -827,00
. Total de alumnos | GM
por absentismo escolar.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Tipo y unidad de

Indicador . Tipo Grafico evolucién
medida
. 28.619
Consultas atendidas en los — 25.761
- otal ae 13.283,00
Centros de Informacion GM 3 10232 9174
. consultas
Juvenil.
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
130000 131.000
. 1.0 85.50!
Importe de subvenciones 80.40086.000 %s.500,00
concedidas a asociaciones | 7otal de euros M
juveniles.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Plan de Gobierno

El Plan de Gobierno del Area de Accién “Cohesion Social y Servicios Sociales” se desarrolla a través las

siguientes estrategias vinculadas a estos objetivos y ejes del Mapa Estratégico:

OE: Integrar la perspectiva de género en la politica y en la accién municipal
Consolidacion de mecanismos y estructuras de coordinacién para la implementacién de las
politicas de igualdad de género
Formacion en enfoque integrado de género e igualdad de oportunidades al personal
municipal y fomento de una utilizacién no sexista del lenguaje y otros elementos
comunicativos
Incorporacién de la transversalidad de género en disposiciones normativas, presupuestos y

en planes sectoriales y transversales

OE: Garantizar el derecho a la igualdad entre mujeres y hombres en una ciudad libre de violencia
de género
Atencién de manera integral a las mujeres victimas de violencia
Concienciacion de la ciudadania sobre la necesidad de construir y generar una sociedad en
igualdad y libre de violencia machista con la participacién activa de mujeres y hombres
Fomento del empoderamiento de las mujeres para lograr una posicién de equidad en la
sociedad
OE: Garantizar la equidad social reconociendo la diversidad de la poblacién de Madrid
Cuidado en los momentos criticos vitales y bienestar en la vida cotidiana (Madrid Ciudad de
los Cuidados)

Fomento de la igualdad y no discriminacién de la poblacidn gitana
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Fortalecimiento de servicios y programas para personas mayores
Mejora en la prestacién de servicios de atencién social
Promocion de la igualdad y no discriminacién de las personas LGTBI
Promocién de la igualdad, inclusidon social y la accesibilidad universal de las personas con
discapacidad
OE: Hacer de Madrid una ciudad segura para vivir, trabajar y visitar
Generacion de seguridad integral
Mejora de la convivencia vecinal dando respuesta a las demandas ciudadanas y en especial a
los colectivos mas vulnerables
OE: Luchar contra la pobreza y la exclusién social
Desarrollo de capacidades institucionales y coordinacién
Especial atencion a la personas mas vulnerables y/o en riesgo de exclusién social
Soluciones habitacionales dignas
OE: Promover el desarrollo integral de los nifios, nifias, adolescentes y jovenes de la ciudad
luchando contra la desigualdad y potenciando su autonomia y visibilidad
Apoyo a las familias en la conciliacion y en el ejercicio de sus responsabilidades de crianza
Desarrollo de politicas transversales e integrales para la infancia y la adolescencia.
Fomento de la autonomia de los adolescentes y jovenes mediante acciones formativas y
alternativas de participacion y autogestion
Impulso de proyectos a favor de la infancia, la adolescencia y la juventud
Potenciacidon de la intervencion social a la infancia y la adolescencia en situaciones de
riesgo, desproteccién o vulnerabilidad
Promocién de una educacién de calidad y en igualdad de oportunidades
OE: Promover Madrid como ciudad contra las violencias, por la paz y que fomenta la solidaridad
y la cooperacién internacional para el desarrollo

Fomento de la cooperacidn internacional para el desarrollo

OE: Cohesionar y reequilibrar la ciudad
Inversion en la mejora y construccion de equipamientos administrativos
Inversion en la mejora y construccién de equipamientos para la infancia, la adolescenciay la
juventud
Inversién en la mejora y construccion de equipamientos para mayores
Inversion en la mejora y construccion de equipamientos sociales

Planes integrales de actuacién en barrios y distritos de la ciudad

OE: Fomentar los sectores orientados al desarrollo econdmico sostenible
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Incorporacién de los cuidados al sistema productivo como elemento clave para su

reorientacion ecoldgica (Madrid Ciudad de los Cuidados)

Evaluacion

Calidad
En 2015 ha sido certificada por AENOR con la Norma UNE 93200 la Carta de Servicios de SAMUR Social
perteneciente a la Direccion General de Mayores, Atencidon Social, Inclusién Social y Atencién a la

Emergencia del Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo.

Compromisos de Calidad

En el Area de Accidn “Cohesion Social y Servicios Sociales” el Ayuntamiento de Madrid tiene aprobadas

diez Cartas de Servicios:

'SERVICIOS PRESTADOS

o 1]

Carta de Servicios
Centros de Servicios Sociales
-Atenci6n Social Primaria-

CARTA DE SERVICIOS
Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria [x

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Dia

NOIOVAIDTLNVA A

CARTA DE SERVICIOS
Centros Municipales de
Mayores

CARTA DE SERVICIOS
Servicio de Ayuda a Domicilio

INTRODUCCION

'SERVICIOS PRESTADOS

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Atencién a la Infancia
CAI

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Apoyo a las
Familias (CAF)

]
]
]
2
i

CARTA DE SERVICIOS
Servicio de
Educacién Social

Carta de Servicios
Juventud

H
A
2
g
g

i
E
é
i

Memoria 2015

81



8 |[MADRID

(Observatorio

madrid, s¢ ve mejor

Carta de Servicios de Teleasistencia Domiciliaria

Fecha Aprobacidn: 10 de julio de 2008
Fecha Evaluacidon 2015: 10 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION

CARTA DE SERVICIOS

Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria  [amor

garantizar la comunicacion interpersonal las 24 horas del dia; potenciar la autonomia personal; prevenir

010VINGD A NQIOVZITVD013d SOLVa
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g
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NOIOVAIDIINVA A SIQVAINIEVSNOdSIY ‘SOHIINIA

Los objetivos de la Teleasistencia Domiciliaria son proporcionar

compafiia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares;

situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad, dependencia o soledad y proporcionar una

atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia, a través de personal especializado.

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

ocupacion de sillon, ...-).

Compromisos Totales 11
Totales 22
Indicadores Evaluados 22
Cumplidos 19
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 8636
cumplimiento

Mejoras 5

Carta de Servicios de los Centros de Dia

Fecha Aprobacion: 8 de abril de 2010
Fecha Evaluacion 2015: 10 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION
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CARTA DE SERVICIOS
Centros de Dia

3
i
¢
2
2
§
g
G
‘
=
:
g
:
H

Memoria 2015

82



8 |[MADRID

(Observatorio

madrid, s¢ ve mejor

El Ayuntamiento de Madrid dirige, gestiona y evalda los servicios de atencidon a personas mayores,

entre los que se encuentra el Servicio de Centros de Dia, objeto de esta Carta de Servicios.

Los servicios prestados en los Centros de Dia son servicios dirigidos a proporcionar una atencién
integral, en régimen diurno, a las personas mayores de 65 afios con deterioro fisico y relacional, y sin
limite de edad, a las personas con enfermedad de Alzheimer u otras demencias. Estos servicios se
prestan siempre con el objetivo de promover la independencia y autonomia personal. Se pretende
lograr el mantenimiento de los mayores en su medio habitual, retrasando o evitando el ingreso en un
centro residencial. Se prestan servicios de = atencién social, sanitaria, preventiva y rehabilitadora, =

apoyo a la familia, » aseo y cuidado personal, = transporte adaptado y = alimentacién y nutricién, control

y seguridad.
Compromisos Totales 11
Totales 23
Indicadores Evaluados 23
Cumplidos 16
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 69'57
cumplimiento

Mejoras 3

Carta de Servicios de los Centros de Servicios Sociales

Atencidn Social Primaria

Fecha Aprobacion: 15 de julio de 2010
Fecha Evaluacidn 2015: 30 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

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

l‘mmm!

to de Madrid, son la instancia mas préxima para la atencién social a la ciudadania.
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OLDVINOD A NOIDVZITVIO13d SOLva

Los Servicios Sociales de Atenciéon Primaria, como primer nivel de

NOIDVAIOILNVd A SIAVOITISVSNOASTH ' SOHOI¥IA

atencion del Sistema Publico de Servicios Sociales del Ayuntamien-

Esta atencidn se lleva a cabo en los Centros de Servicios Sociales, que constituyen la puerta de acceso

ala atencion social y a todos los servicios y prestaciones sociales.
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La atencién realizada en estos Centros conlleva la valoracién y seguimiento de todos los servicios y
ayudas sociales incluidos en esta Carta, cuya finalidad es facilitar la vida cotidiana de las personas y

familias, promoviendo, cuando es preciso, la autonomia personal y la insercién social.

Los servicios que se prestan desde estos centros son: informacién y orientacién sobre Servicios
Sociales y otros sistemas de proteccion social, asesoramiento social, apoyo social y seguimiento,

atencion de situaciones de desproteccion social, gestion de servicios y ayudas sociales y trabajo social

comunitario.
Compromisos Totales 10
Totales 16
Indicadores Evaluados 16
Cumplidos 12
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 53’85
cumplimiento

Mejoras 1

Carta de Servicios del Servicio de Ayuda a Domicilio

Fecha Aprobacidn: 28 de abril de 2011
Fecha Evaluacion 2015: 3 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION
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CARTA DE SERVICIOS
Servicio de Ayuda a Domicilio

posibilidad de permanecer en su medio habitual de convivencia, contribuyendo asi a la mejora de su

NOIJVAIDLINVd A SIQVAIIIEVSNOJSIY ‘'SOHITNAQ

El Servicio de Ayuda a Domicilio tiene como objetivo proporcionar

a las personas mayores y a las personas con discapacidad la

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.

Compromisos Totales 9

Indicadores Totales 20
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Evaluados 18

Cumplidos 16
Grado de

L (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 88’89
cumplimiento

Mejoras 2

Carta de Servicios del SAMUR Social

Fecha Aprobacion: 15 de marzo de 2012
Fecha Evaluacion 2015: 4 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

SRR
SANOIOVWYTOZY A SYIONIYIONS

NOIDVIDILYYd A SIAVAITIEVSNOJSIY 'SOHOIHAA
OLOVINOD A NOIOYZITYDO13d SOLva

SAMUR SOCIAL se configura como el servicio que atiende a las

Emergencias Sociales y a las Personas Sin Hogar que se

encuentran en la calle.
Supone un modelo de respuesta a las situaciones de vulnerabilidad social, en definitiva, supone sacar
los Servicios Sociales a la calle. Se entiende por situaciones de emergencia social aquellas que se
producen por hechos imprevistos y repentinos que generan en las personas situaciones de

vulnerabilidad social y que requieren de unas respuestas inmediatas y cualificadas.

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

acompafiamiento social.

Los servicios del SAMUR SOCIAL, se prestan en la sede central, en las bases operativas, unidades

Mdéviles y Equipos de Calle con el fin de ofertar actuaciones rapidas, eficaces y cercanas a la poblacion.

Compromisos Totales 10
Totales 24
Indicadores Evaluados 24
Cumplidos 17
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 70’83
cumplimiento

Mejoras 3
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Carta de Servicios de los Centros de Mayores

Fecha Aprobacion: 13 de marzo de 2013
Fecha Evaluacion 2015: 3 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

INTRODUCCION
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CARTA DE SERVICIOS
Centros Municipales de
Mayores A

de las personas mayores en dichos centros. Disefiados como equipamientos de servicios sociales no

Los Centros Municipales de Mayores (CMM) ofrecen actividades

NOQIOVAIOLLYVA A SIAVATIIAVSNOdS3Y ‘SOHIAUIQ

socioculturales para la utilizacion del tiempo libre con un

contenido preventivo y enriquecedor, y promueven el voluntariado

residenciales, estos centros tienen como objetivo promover la convivencia del colectivo de personas

mayores, mejorar su calidad de vida y propiciar su participacion activa.

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

autonomia personal.

El Ayuntamiento de Madrid cuenta en la actualidad con 89 Centros Municipales de Mayores (con
299.000 socios/as) que dan cobertura a las necesidades y aspiraciones de ocio y tiempo libre de las
personas mayores residentes en la ciudad de Madrid. Los servicios son: B Programas socioculturales,
ocupacionales o formativos ® comedor y cafeteria B espacios de nuevas tecnoligias ® biblioteca y

prensa M podologia y peluqueria.

Compromisos Totales 16
Totales 38
Indicadores Evaluados 38
Cumplidos 28
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 73'68
cumplimiento

Mejoras 3

Carta de Servicios de los Centros de Atencién a la Infancia (CAI)

Fecha Aprobacion: 5 de septiembre de 2013
Fecha Evaluacion 2015: 31 de marzo de 2016
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Los Centros de Atencidn a la Infancia (CAl) son los dispositivos

INTRODUCCION

de segundo nivel -Servicios de Atencién Social Especializada- de

la red de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Madrid para la
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atencion psicolégica, social y educativa a menores de hasta

CARTA DE SERVICIOS
Centros de Atencion a la Infancia
CAI

18 afos, en situacién de desproteccidn (riesgo o desamparo) y a

NOIDVIDLLUVd A S3QVAIIIGVSNOJSIY ‘SOHDINAT

sus familias, inscribiéndose sus funciones dentro de la red

publica de proteccion de menores.

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

desarrolladas desde los servicios de proteccién de la Comunidad de Madrid.

Los ocho CAI contribuyen a la deteccion de las situaciones de riesgo y desproteccion de los menores
que residen en el municipio de Madrid, y pretenden, en suma, garantizar el buen trato a los menores y
el fortalecimiento de las familias ofreciendo servicios de acompafiamiento, supervisiony tratamiento

especializado aplicando estrategias psicoldgicas, educativas y sociales.

Compromisos Totales 13
Totales 26
Indicadores Evaluados 26
Cumplidos 20
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 76'92
cumplimiento

Mejoras 2

Carta de Servicios de los Centros de Apoyo a las Familias (CAF)

Fecha Aprobacion: 23 de enero de 2014
Fecha Evaluacion 2015 : 25 de abril de 2016

INTRODUCCION
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Los Centros de Apoyo a las Familias (CAF) son dispositivos

CARTA DE SERVICIOS

municipales de cardcter publico, polivalente y especializado que

Centros de Apoyo a las
Familias (CAF)

NQIVAIOLLYYA A S3AVAIIIAVSNOdS I ‘'SOHIAUIA

ofrecen un espacio de apoyo a las familias, para ayudarles a

llevar a cabo sus funciones parentales y afrontar las dificultades
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que surgen en el desempefio de las mismas y de prevencién de otros conflictos en el dmbito familiar.

Los CAF ofrecen sus servicios a todas las familias de la ciudad de Madrid, independientemente de sus

caracteristicas y situacion, asi como a parejas en proyecto de constitucién de nuevas familias.

Los servicios prestados en los CAF son: B Informacién a familias y profesionales. B Orientacién social.
B Asesoramiento juridico en materia de familia. B Atencion psicoldgica ante las dificultades en el
ambito de las relaciones familiares. ® Atencion y prevencion de las relaciones de violencia en el dmbito
familiar. m Mediacion familiar. ® Espacio de relacién para familias con nifios de 0 a 3 afios. B Formacion
a familias. ®m Participacién comunitaria (colaborar con la red social). ® Bancos del tiempo (redes de

ayuda y apoyo mutuo entre ciudadanos, de intercambio de servicios, cuya unidad de valor es la hora).

Compromisos Totales 10
Totales 17
Indicadores Evaluados 17
Cumplidos 17
Grado de o , .
(Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 100

cumplimiento

Mejoras 5

Carta de Servicios de Educacidn Social

NOIOVMIOLINVA A SIQYAIIEYSNOMSTY ‘SOHDI AT

Fecha Aprobacion: 18 de junio de 2014
Fecha Evaluacion 2015: 29 de marzo de 2016
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g
g
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OLOVANOD A NQIDVZIIVIG1 30 SOLYA

El Ayuntamiento de Madrid tiene, entre sus competencias, la

CARTA DE SERVICIOS

S iciod .y .y . . .
Y i g R prevencion y atencién de las situaciones de riesgo leve, moderado
1 josonol C ,
y grave que afectan a los menores del municipio, asi como la

reintegracion familiar de los que tienen alguna medida de proteccion por situaciones de desamparo.

Para ello, dispone de diferentes servicios y recursos entre los que se encuentra el Servicio de
Educacién Social. Los servicios prestados son: B Atencion a las familias en su domicilio para superar
las dificultades de la vida familiar B Acompafiamiento a las familias a recursos para promover su
autonomia. W Atencién en grupos socioeducativos para mejorar sus competencias personales W
Atencion a los menores en su entorno cotidiano (calles, plazas, parques, centros educativos,...) para

prevenir situaciones de riesgo social.

Memoria 2015

88



MADRID -
B Observatorio
Compromisos Totales 13
Totales 19
Indicadores Evaluados 19
Cumplidos 18

Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 94'74
cumplimiento

Mejoras 2

Carta de Servicios de Juventud

Fecha Aprobacién: 22 de abril de 2015
Fecha Evaluacion 2015: 30 de marzo de 2016

El 29 de abril de 2010 se aprobd por la Junta de Gobierno la Carta de Servicios de la Red de Informacién
Juvenil. En mayo de 2014 se inicia la elaboracién de una Carta de Servicios relativa a todos los servicios
prestados a la Juventud por el Ayuntamiento de Madrid, con la idea de que en ella queden integrados
los servicios de la Red de Informacion Juvenil. Dicha Carta se elabora a lo largo de 2014 y se aprueba el
22 de abril de 2015, quedando derogada e integrada en ella, la Carta de Servicios de la Red de

Informacion Juvenil.

Asi, en el marco de sus politicas de servicios sociales el
Ayuntamiento impulsa las acciones destinadas a la juventud

dirigiendo, gestionando y evaluando diferentes servicios cuya

SANOIIVHVIDTH A SVIONTHIONS

finalidad es facilitar un marco de referencia y de apoyo a los jévenes

QLVLNOD A NQIDVIIIVOO1 30 SO1Va

Carta de Servicios
Juventud

1 juaomnf

y para ello pone a su disposicion los siguientes servicios: B el servicio

de Informacién Juvenil prestado en la Red Municipal de Informacién

Juvenil y en el Centro Europa Joven Madrid; ® el servicio de alberguismo en el Albergue Juvenil Mejia
Lequerica; ® la Red de Centros juveniles, lugares de encuentro, comunicacion y participacion; m el
servicio de actividades de ocio y tiempo, con la Tarde mas Joven; B el servicio de programas culturales
como el Certamen Jévenes Creadores, la Bienal de Jévenes Creadores de Europa y del Mediterraneo, el
Festival de Cortometrajes de Madrid, el Festival Alta fidelidad, los talleres y conciertos didacticos y el
Festeen; W el servicio de programas educativos y de apoyo al empleo; y el servicio de subvenciones a

asociaciones juveniles.

Compromisos Totales 11
Indicadores Totales 30
Memoria 2015

89



8 |[MADRID

(Observatorio

madrid, s¢ ve mejor

Grado de

cumplimiento

Mejoras

Evaluados 30

Cumplidos 29

(Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 96’67
2

Opinidn de la ciudadania

Estudios Sectoriales

En el Area de Accién de Cohesidn Social y servicios sociales se han realizado a lo largo de 2015 nueve

estudios de opinidn ciudadana, que pueden consultarse en la pagina web del Observatorio de la Ciudad

de la web municipal www.madrid.es .

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Estudio de
satisfaccion de las
personas usuarias
de los Centros
Municipales de
Servicios Sociales
2015/007/ESU

D.G Mayores,
Atencidn Social,
Inclusion Social y
Atencidn ala

Emergencia

El 69,1% de los informantes son mujeres y el 30,9% hombres.

El 65,7 % tiene entre 30 y 59 afos; el 73% tiene nacionalidad espafiola (58,8%
nacidos en Espafia y 14,2% nacidos fuera de Espafia), y el 22,1% es extranjera de
un pais no perteneciente a la UE.

El 45,6% estan desempleadasy han trabajado antes; el 19,4% estan jubiladas y
el 18,9% trabajan.

Ranking de la valoracién de los servicios que los entrevistados reciben en la
actualidad: (escala de 0a 10):

¢ Atencion y seguimiento de su situacion por un trabajador social: 8,32

e Servicios y centros municipales de atencion a personas mayores: 8,15

e Ayudas econdmicas (comedor, escolar, escuela infantil...): 7,81

e Renta Minima de Insercion : 7,38

e Otras ayudas y servicios para menores: 7,23

Valoracidn con diferentes aspectos acerca de la organizacién y funcionamiento
del centro: (escala de 0 a 10):

o Instalaciones del centro : 8,77

e Ubicacion y accesibilidad del centro: 8,7

o El horario del centro: 8,52

o La facilidad para obtener cita: 7,54

Satisfaccion general con la atencién recibida en el centro: 8,48

Memoria 2015

90



| MADRID (Observatorio

madrid, s¢ ve mejor

Nombre del Estudio. | e
Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

El 68,4% de los informantes son mujeres y el 31,6% hombres.

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):
e Se siente mas tranquilo/a: 8,75

e Se siente mas apoyado/a: 8,58

e Ha mejorado su estado de animo : 8,39

e Ha mejorado en su autonomia e independencia: 7,97

. e Ha supuesto un beneficio para su familia: 6,59
Estudio de

) . D.G Mayores, Grado de satisfaccién con aspectos de la organizacién (escala de 0 a 10):
satisfaccion de

Atencion Social, e Horario del centro: 9,35

usuarios de ., ) _ ] )
Inclusién Socialy | e Medidas de seguridad para el acceso y salida del centro: 9,21

apartamentos ., o
o Atencion ala e Orden y limpieza en las zonas comunes: 8,49
municipales.

Emergencia e Equipamiento y confortabilidad en las zonas comunes: 8,45
2015/008/ESU

Satisfaccion con los profesionales (escala de 0 a 10):
e Tratoy actitud: 9,18

e Competencia técnica: 9,21

e Empatia: 8,78

e Capacidad de resolucion de problemas: 8,90
Relacion calidad- precio:9,16

Satisfaccion general: 9,17

El 71,8 % de los informantes son mujeres y el 28,3% hombres. El 54,2 sufre
deterioro cognitivo y el 45,8 deterioro fisico.
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):
e Ha supuesto un beneficio para su familia: 9,08
e Le ha servido para relacionarse con otras personas: 8,97
e Se siente mas seguro: 8:94
e Se siente mas tranquilo/a: 8,87
Estudio de D.G Mayores, e Su estado de salud ha mejorado: 8,14
satisfaccion de Atencidn Social,  |Grado de satisfaccién con aspectos de la organizacion (escala de 0 a 10):
usuarios de Centros | Inclusién Socialy | e Protecciony seguridad que el centro le ofrece: 9,15
de Dia Atenciénala e Orden y limpieza : 9,06
2015/009/ESU Emergencia e Organizacion y funcionamiento: 9,05
e Equipamiento y confortabilidad de las instalaciones: 9,03
Grado de satisfaccidn con aspectos referentes a la intervencién y atencién a
las necesidades (escala de 0 a 10):
e Atencidn psicoldgica y entrenamiento de la memoria: 9,12
o Atencidn de fisioterapia: 9,08
e Atencion de las necesidades basicas de cuidados (alimentacién, higiene..):
9,00
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

e Atencidn sanitarias: 8,92

Satisfaccion con los profesionales (escala de 0 a 10):
e Trato y actitud : 9,25

e Competencia técnica : 9,06

e Empatia: 9,06

e Capacidad de resolucién de problemas: 8,87
Relacién calidad- precio: 7,92

Satisfaccion general: 9,04

Estudio de
satisfaccion de los
socios de los
Centros Municipales
de Mayores.
2015/010/ESU

D.G Mayores,
Atencidn Social,
Inclusién Social y
Atencion ala

Emergencia

El 60,3 % de los informantes son mujeres y el 39,7 hombres.
Razones que le motivaron a hacerse socio:
e Relacionarme con otras personas: 92,2%
e Buscar alternativas de ocio para ocupar mi tiempo libre: 81,1%
e Evitar la soledad y mejorar el estado animico:62,2%
o Mejorar su estado de salud fisica: 58,8%
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):
e Le ha servido para relacionarse con otras personas: 8,33
e Ha mejorado su estado de animo: 7,64
¢ Se siente mas satisfecho/a con suvida: 7,6
e Se siente mas tranquilo/a: 7,32
e Su estado de salud ha mejorado: 7,12
Grado de satisfaccion con aspectos de la organizacidn (escala de 0 a 10):
e El horario: 8,26
e Organizacion y funcionamiento: 8,17
e Ordeny limpieza: 8,12
e Equipamiento y confortabilidad de las instalaciones: 7,83
Grado de satisfaccion con los servicios utilizados (escala de 0 a 10):
e Fisioterapia preventiva: 8,69
e Gimnasio: 8,56
e Biblioteca y prensa diaria: 8,40
e Comedor: 7,91

Satisfaccion general: 8,31

Estudio de
satisfaccion de
usuarios del servicio
de fisioterapia
preventiva y de

mantenimiento

D.G Mayores,
Atencidn Social,
Inclusion Social y
Atencion a la

Emergencia

El 85,2 % de las personas titulares son mujeresy el 14,8% hombres. El 56,3%
recibe el servicio dos dias a la semanay el 39,7% tres dias por semana.
Grado de satisfaccion con la rapidez de la adjudicacion (escala de 0 a 10): 7,45
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):

e Le ha servido para relacionarse con otras personas: 8,81

e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,22
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

2015/011/ESU

e Ha mejorado su estado de animo: 8,20
e Se siente mas seguro: 7,91
e Se siente mas apoyado:7,86
e Ha mejorado su autonomia: 7,31
Influencia de la institucionalizacién (% de Si):
e El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en mejores
condiciones: 85,7%
e Recibir el servicio ha evitado su ingreso en una residencia: 25,1%
En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala de 0 a 10):
e Favorecer las relaciones sociales: 8,89
e Facilitar y mantener las actividades de la vida cotidiana: 8,37
e Mantener las capacidades fisicas y la autonomia de los mayores: 8,36
Grado de satisfaccién con aspectos de la organizacién (escala de 0 a 10):
e El tipo de actividades que se realizan:8,44
e El horario: 8,43
e Organizacion y funcionamiento: 8,34
e Duracién de las sesiones : 8,33
Grado de satisfaccion con las instalaciones y equipamiento (escala de 0 a 10):
e Ordeny limpieza: 8,44
e Equipamiento y confortabilidad : 7,67
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
e Tratoy actitud: 9,17
e Competencia técnica: 8,99
e Empatia: 8,97
e Capacidad de resolucion de problemas: 8,88
Relacién calidad- precio: 7,83

Satisfaccion general con el servicio: 8,52

Estudio de
satisfaccion de
usuarios de
Residencias
Municipales
2015/012/ESU

D.G Mayores,
Atencidn Social,
Inclusion Social y
Atencidn ala

Emergencia

El 76,7 % de las personas titulares del servicio son mujeresy el 23,3 %
hombres.
Grado de satisfaccién con la rapidez del proceso de admisidn: 6,63
Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):
Habitaciones:

e Ordeny limpieza: 7,14

e Mantenimiento general: 7,15

e Equipamiento y confort: 6,97
Zonas comunes:

e Ordeny limpieza: 6,84

e Mantenimiento general: 6,78
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

e Equipamiento y confort: 6,62
Valoracién de la informacién que los profesionales proporcionan a los
familiares (escala de 0 a 10): 7,07
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0a 10):
e Competencia técnica: 7,81
e Empatia: 7,75
e Tratoy actitud: 7,64
e Capacidad de resolucion de problemas: 7,52
Relacion calidad- precio: 6,93
Satisfaccion general con el servicio: 7,22

Estudio de
satisfaccidon de

usuarios de Respiro

D.G Mayores,
Atencidn Social,

Inclusion Social y

El 79,4 % de las personas titulares del servicio son mujeres y el 20,6 %
hombres. El 96,0% sufre problemas de demencia y el 20,6 deterioro fisico.
En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala de 0 a 10):

e Proporciona la guarda y cuidado de la persona mayor durante el horario que

acude al centro: 8,79

e Proporciona atencidn a la personas mayores dependientes: 8,70

e Facilita apoyo a las familias que atienden a personas dependientes: 8,90
Influencia del programa en la vida cotidiana de los cuidadores principales
(escala de 0a 10):

e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,65

e Se siente mas tranquilo: 7,95

e Ha mejorado su estado de animo: 7,70

satisfaccion de
usuarios de Ayuda a
Domicilio.
2015/014/ESU

Atencidn Social,
Inclusion Social y
Atenciéna la

Emergencia

Familiar Atenciénala
) e Se siente mas apoyado: 7,08
2015/013/ESU Emergencia . . . .
Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):
» Medidas de seguridad para el acceso y salida del centro: 7,9
e Orden y limpieza: 7,95
e Organizacion y funcionamiento del centro: 7,93
e Equipamiento y confort: 7,87
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10): 8,34
Valoracion del servicio de transporte:: 8,15
Valoracion del servicio de comedor: 7,4
Relacion calidad- precio: 7,15
Estudio de D.G Mayores, El 84,5 % de las personas titulares del servicio son mujeresy el 15,5%

hombres.
Grado de satisfaccién con la rapidez de la adjudicacién (escala 0 a 10): 7,24
Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):

e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,20
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Nombre del Estudio. | e
Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

e Se siente mas seguro: 7,90

e Su estado de animo ha mejorado: 7,14

e Se encuentra mas satisfecho con su vida: 7,56

e Su estado de salud ha mejorado: 5,62

Influencia de la institucionalizacién (% de Sf)

e El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en mejores
condiciones: 91,0%

¢ Recibir el servicio ha evitado su ingreso en una residencia:26,7%

En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala de 0 a 10):

e Evitar el ingreso en una residencia: 6,47

e Permitir seguir viviendo en el domicilio en mejores condiciones: 7,98

e Potenciar la autonomia personal: 7,30

Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):

e La actividad que recibe: 8,44

e El horario : 7,44

e Comunicacion con los coordinadores ante incidencias: 7,36

e Duracion de la prestacion: 7,22

e Rotacion cambio de auxiliares: 5,14

Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):

e Higiene de las auxiliares: 8,70

e Tratoy actitud : 8,61

e Empatia: 8,51

e Capacidad de resolucion de problemas: 8,33

Relacidn calidad- precio: 6,80

El 75,2 % de las personas titulares del servicio son mujeresy el 24,8 %
hombres.
Grado de satisfaccién con la rapidez de la adjudicacién (escala de 0 a 10): 7,64

Influencia del servicio en la vida cotidiana de los usuarios (escala de 0 a 10):

Estudio de e Ha supuesto un beneficio para su familia: 8,30
) . D.G Mayores, ) )

satisfaccion de . ] e Se siente mas seguro: 8,20

) | Atencidn Social, ] ) R
usuarios del servicio ., ) ¢ Se siente mas acompafiado: 6,79

) ) Inclusién Social y ) .

de Teleasistencia . » Ha mejorado su estado de animo: 6,53

o Atencién a la ] )
Domiciliaria ) e Le ha servido para relacionarse con otras personas: 4,7

Emergencia ) o L, ]

2015/015/ESU Influencia de la institucionalizacién (% de Si):

e El servicio le ha permitido seguir viviendo en su domicilio en mejores
condiciones: 93,6%

e Recibir el servicio ha evitado dejar su domicilio y buscar otras opciones:
21,8%
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Nombre del Estudio. | ,
Organo Promotor

Tipo de estudio

Principales resultados

En qué medida el servicio cumple los siguientes objetivos (escala de 0 a 10):
e Proporciona compafiia y seguridad: 8,51
o Servicio disponible a cualquier hora del dia: 8,94
e Prevenir situaciones de riesgo: 8,17
e Potenciar la autonomia personal: 7,81
Satisfaccion con diferentes aspectos del servicio (escala de 0 a 10):
e Funcionamiento de los dispositivos de Teleasistencia: 8,81
e Rapidez en la atencion de la llamada: 8,36
e Rapidez en el desplazamiento al domicilio: 8,51
Satisfaccion con los profesionales del servicio (escala de 0 a 10):
e Trato y amabilidad: 8,85
e Competencia técnica: 8,63
e Empatia: 8,51
e Capacidad de resolucién de problemas: 8,20
Relacidn calidad- precio: 7,30

Satisfaccion general con el servicio: 8,70

Sugerencias y Reclamaciones

El Area de Accién “Cohesidn Social y Servicios Sociales” queda conformada con las anteriores Cohesién

Social, Servicios Sociales y Educacion y Juventud. A la nueva Area se incorporan pues todas las

submaterias del sistema SYRG incluidas en las 3 anteriores.

En relacidn con la participacién de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de

Accion “Cohesidn Social y Servicios Sociales”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el
5,3% del total de las tramitadas en 2015 (2.840). Por tipo de solicitud, han sido: 492 sugerencias, 2.254

reclamaciones y 95 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicaciéon municipal SYRG, es el siguiente:

AREA DE ACCION SUBMATERIA ‘ SOLICITUDES PORCENTAJE
Promocion de la igualdad 13 0,46%

Prostitucién y trata de mujeres con fines de -
explotacién sexual 0,53%
Cohesion Social Inmigracion e integracion 34 1,20%
Violencia de género 5 0,18%
Centros municipales para familias y 8 0,28%
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menores
Programas municipales 99 3,49%
Centros municipales de integracién 3 0,11%
Centros de apoyo a la familia CAF 21 0,74%
Centros de atencion a la infancia CAl 24 0,85%
Servicio de Educacion Social 5 0,18%
Atencion Social Primaria 206 7,25%
Ayudas sociales 623 21,94%
Servicios de ayudas a domicilio 362 12,75%
Teleasistencia 118 4,15%
Atencidn a la dependencia 17 0,60%
Samur Social 396 13,94%
Centros de dia (asistenciales) 87 3,06%
Centros municipales de mayores (de ocio) 292 10,28%
Actividades Educativas 15 0,53%
Centros educativos municipales 43 1,51%
Campamentos 49 1,73%
Centros abiertos 135 4,75%
Colegios Publicos 154 5,42%
Escuelas Infantiles 74 2,61%
Juventud 39 1,37%
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Cohesion Social

0,53%,  1,20%

3,49%

0,11%
0,74%
0,85%

0,18%

5,42%

4,75% 0,28%

1,73% 0.11%
1,51%

0,53%

7.25%

10,28%

3,06%
21,94%

o 12,75%
4,15%

B Promocion de laigualdad

O Prostitucion y trata de mujeres con fines
de explotacion sexual

OInmigracion e integracion

O Violenciade género

@ Centros municipales para familias y
menores

@ Programas municipales

B Voluntariado

B Centros municipales de integracion

B Centros de apoyo ala familia CAF

O Centros de atencién ala infancia CAIl

@ Servicio de Educacién Social

B Atencidn Social Primaria

B Ayudas sociales

B Servicios de ayudas a domicilio

O Teleasistencia

O Atencién ala dependencia

(*)Los datos se recogen con fecha 1 de abril de 2016.

Los motivos de presentacidn de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area

de Acciodn, son los siguientes:

1.1. Instalaciones v 5.81%

1.2 Accesibilidad 0.32%
1.3 Barreras arguitectonicas 0.08%
1.4 Confidencialidad 0,08%

1.5 Seguridad
1.6 Limpieza

0.82%
0,70%

1.7 Mantenimicnto y obras 1,71%
1.8 Averias/Iroblemas .. 1,31%
1,9 Matenal 0,74%

1.10. Iimpresos

2.1 Disponibilidad de..

2.2 Trato recibido

2.3. Conocimientos del..

3.1 Horarios de atencion
3.2 Tiempo de espera..

3.3 Tiempo de atencion

3.4 Organizacion..

3.5 Procedimientos y plazos
4.1 Facilidad de acceso al..

4 2 Falta de prestacion_.

4 3 Incarrecta prestacion
4.4 Solicitud nuevo servicio
A.5 Tasas y precio del_.

4.6. Disconformidad con _.

& Mo resolucion de SYR .

5. Eficiencia

0,17%

9.09%

5,54%

0.85%

Cohesion Social

19,70%

20,44%

6. Nounnaliva 1,37%
T.Proteccion de datos 0,04%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

25,00%

98
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Los datos incluyen los motivos de todas las submaterias SYRG que integran la nueva Area de Accidn de

Cohesidn Social y Servicios Sociales.

Los motivos de las solicitudes de las submaterias del Area de Accién que han tenido mds de 100 son los

siguientes:

Atencion social primaria

1.1. Instalaciones y equipamiento m——————— 4, 72%
1.2. Accesibilidad = 0,47%
1.5 Seguridad = 0,47%
1.6. Limpieza mm 0,94%
1.7. Mantenimicnto y obras mm 0,94%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones mmm 1,42%
1.9. Malerial = 0,47%
1.10. Impresos = 0,47%
2.1. Disponibilidad de personal L 4 72%
2.2. Trato recibido T 7 () 2 8%
2.3. Conocimientos del personal = 1 89%
3.1. Horarins de atencion  -eeessssss—— 7 02%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio I s} | 7 0%
3.3. Tiempo de atencion mesm 1 89%
3.4. Organizacion— planificacion m— 4,72%
3.5. Procedimientos y plazos e o 13%
4.1. Facilidad de acceso al servicio w3 77%
4.2. Falta de prestacion del servicio s 3 30%
4.3, Incorrecta prestacion del servicio e ———— 5 6%
4.4, Solicitud nuevo servicio mmsm 1 89%
4 5 Tasas y precio del servicin m 0,47%
4.6. Disconformidad con la actividad s 7 35%
G. Normativa me— 3 77%
7. Proteccion de Datos ®m 0,47%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
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Ayudas sociales

1.1. Instalaciones y equipamiento ® 1,31%
1.5 Seguridad = 0,16%
1.7. Mantenimiento y obras ' 0,16%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones 1 0,33%
1.10. Impresos ' 0,16%

2.1. Disponibilidad de personal m 1,80%

2.2. Trato recibido s 7,21%
2.3. Conocimientos del personal = 0,98%
3.1. Horarios de atencién m 1,97%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio = 5 90%
3.3. Tiempo de atencion m 1,80%
3.4. Organizacién — planificacion msm 4,26%
3.5. Procedimientos y plazos w5 41%

4.1. Facilidad de acceso al servicio ® 1,15%

4.2. Falta de prestacion del servicio m 2,13%

4.3. Incorrecta prestacion del servicio = 1,80%

4.4. Solicitud nuevo servicio mmm 4,43%
4.5. Tasas y precio del servicio 1 0,66%
4.6. Disconformidad con la actividad s 56,72%

5. Eficiencia = 0,16%

6. Normativa m 1,48%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00%

Servicios de ayuda a domicilio

1.1. Instalaciones y equipamiento = 1 36%
1.5 Seguridad mmmmmm 1 90%
2.1. Disponibilidad de personal . 1,90%
2.2. Trato recibido NN 3 13%
2.3. Conocimientos del personal H——— 3 5%
3.1. Horarios de atencion s 3 5%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio IEGNGNGNGG—G_—_—— 5 96%
3.3. Tiempo de atencién m——m ) 44%
3.4. Organizacion—planificacion T e 17,89%
3.5. Procedimientosy plazos I 4 88%
4.1. Facilidad de acceso al servicio n—————— ) 93%
4.2. Falta de prestacion del servicio IEEEEEEEESESEESS—— 0 21%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio IS 13 01%
4.4. Solicitud nuevo servicio INEGEGG———— 6 50%
4.5. Tasasy precio del servicio m—————u ) 71%
4.6. Disconformidad con la actividad S 13,55%
5. Eficiencia B 0,27%
8. No resolucién SYR previa ® 0,27%

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00%12,00%14,00%16,00%18,00%20,00%
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Teleasistencia

1.1. Instalaciones y equipamiento = 2,44%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones m 0,81%
1.9. Material m=m 1 63%
2.1. Disponibilidad de personal == 1 63%
2.2. Trato recibido e 4 07%
2.3. Conocimientos del personal = 0,81%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio ————————— 3 13%
3.3. Tiempo de atencion = 0,81%
3.4. Organizacion — planificacion w2 44%
3.5. Procedimientosy plazos s 5 69%
4.1. Facilidad de acceso al servicio mmm 2 44%
4.2. Falta de prestacion del servicio s 3 25%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio  mo————— 10,57%
4.4, Solicitud nuevo servicio e 10,57%
4.5. Tasas y precio del servicio  me————————ssee—— 17,89%
4.6. Disconformidad con la actividad ~ mee——————————————————————— 75 70%
5.Eficiencia m 0,81%
8. No resolucion SYR previa = 0,81%

0,00% 5,00% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00%

Samur Social

1.5 Seguridad W 1,19%

1.6. Limpieza 1 0,79%

2.2. Trato recibido | 0,40%

3.4. Organizaciéon — planificacién 1 0,79%

4.1. Facilidad de acceso al servicio | 0,40%

4.2. Falta de prestacion del servicio ™ 2,77%

4.3. Incorrecta prestacion del servicio 1 0,40%
4.4, Solicitud nuevo servicio I 02 09%

4.6. Disconformidad con la actividad B 1,19%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%
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Centros municipales de mayores (de ocio)
000%  500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00%

1.1. Instalaciones y equipamiento S ———— ) 4,30%
1.2. Accesibilidad mm 1,41%
1.3. Barreras arquitectonicas ® 0,70%
1.6. Limpieza mm 1 41%
1.7. Mantenimiento y obras s 4 58%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones mmm 2,11%
1.9. Material — 3 87%
1.10. Impresos 1 0,35%
2.1. Disponibilidad de personal === 1 76%
2.2. Trato recibido e ———————— 14 44%
2.3. Conocimientos del personal w2 46%
3.1. Horarios de atencion wsm 1 76%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio mmm 2 11%
3.4. Organizacion—planificacion =—— G,69%
3.5. Procedimientosy plazos mm 1 41%
4.1. Facilidad de acceso al servicio s 3 52%
4.2. Falta de prestacion del servicio s 4 73%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio m———— 5 28%
4.4. Solicitud nuevo servicio —— 4,93%
4.5. Tasas y precio del servicio 4 58%
4.6. Disconformidad con la actividad =e—— 7,39%
6.Normativa ® 0,70%

Centros abiertos

1.1. Instalaciones y equipamiento ® 0,71%
1.2. Accesibilidad = 0,71%
1.5 Seguridad m 0,71%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones m———— 12 06%
1.10. Impresos ® 0,71%
2.1. Disponibilidad de personal m 0,71%
2.2. Trato recibido m————— 7 09%
3.1. Horarios de atencion mmmsm 2 84%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio ® 0,71%
3.4. Organizacion—planificacion n————— 7 80%
3.5. Procedimientosy plazos m——— |7 73%
4.1. Facilidad de acceso al servicio mmsmm 3 55%
4.2. Falta de prestacion del servicio ® 0,71%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio mmm 2,13%
4.4, Solicitud nuevo servicio I )9 79%,
4.5. Tasas y precio del servicio = 1,42%
4.6. Disconformidad con la actividad e 4 96%
5.Eficiencia mmm 2,13%
6.Normativa mmssm 3 55%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%
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1.1. Instalaciones y equipamiento
1.5 Seguridad

1.6. Limpieza

1.7. Manlenimienlo y obras

1.9. Material

2.1. Disponibilidad de personal

2.3. Conocimientos del personal
3.1. Horarios de atencidon

3.4. Organizacion— planificacian
3.5. Procedimientosy plazos

4.3. Incorrecta prestacion del servicio
4.4, Solicitud nuevo servicio

4.6. Disconformidad con la actividad
6. Norrmaliva

8. No resolucion SYR previa

0,00%

Colegios publicos

—— 327%

I 9!8 0%
L —————— A Y

= 1,96%
3 7%
B 0,65%

m 0,65%
= ,61%
= 1,96%
m 0,65%
—— 327%
= 1,96%
m 0,65%

= 1,31%

40,52%

5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacidn y % por tramos) para cada una

de las submaterias del Area de Accidn son:

SUBMATERIA Tiempo medio  Contestadas Total Sin % menos 15 % menor o igual a
contestaciéon  (01/04/2014) Submateria  contestar dias naturales 30 dias naturales
Promocién de la igualdad 35,17 13 13 0 7,69% 30,77%
Prostitucién y trata de
mujeres con fines de 18,48 15 15 0 66,67% 73,33%
explotacién sexual
Inmigracion e integracion 41,75 33 34 0 36,36% 54,55%
Violencia de género 46,43 5 5 0 40,00% 40,00%
Centros municipales para
- 67,85 4 8 1
familias y menores 28,57% 42,86%
Programas municipales 19,78 97 99 0 41,41% 92,93%
Centros municipales de
. ., 30,20 2 3 0
integracion 0,00% 50,00%
Centros de apoyo a la familia
11,47 20 21 0
CAF 80,95% 80,95%
Centros de atencion a la
. . 48,12 23 24 1
infancia - CAl 4,17% 41,67%
Servicio de Educacion Social 52,80 5 5 0 20,00% 60,00%
Atencion Social Primaria 50,15 171 206 4 19,17% 39,38%
Ayudas sociales 31,24 557 623 12 37,75% 70,59%
S¢ ayudas a domicilio 43,05 295 362 12 17,80% 46,61%
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Teleasistencia 33,42 113 118 0 17,80% 55,08%
Atencion a la dependencia 45,03 15 17 1 23,53% 35,29%
Samur Social 21,15 391 396 0 41,92% 50,51%
Centros de dia (asistenciales) 53,57 71 87 5 8,33% 34,52%
Centros de mayores (0ocio) 58,16 246 292 20 13,83% 37,94%
Actividades Educativas 19,99 14 15 0 53,33% 73,33%
Centros educativos 38,96 43 43 0 27,91% 51,16%
Campamentos 18,98 48 49 1 69,39% 93,88%
Centros abiertos 19,32 135 135 0 58,52% 84,44%
Colegios Publicos 31,96 142 154 2 8,05% 33,56%
Escuelas Infantiles 33,42 70 74 1 31,51% 61,64%
Juventud 18,40 39 39 0 58,97% 84,62%
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2.2. Cultura

Ambito de actuacién

El Area de Accidn “Cultura” incluye las actuaciones tendentes a promover el acceso a la cultura como
bien comun y como espacio de produccién colectivo, con equipamientos y programas culturales como
servicio publico de calidad, diverso y accesible; desarrollando la investigacién cultural e impulsando la
produccién de cultura libre, todo ello con el propdsito de construir un relato integrador de la ciudad
basado en la memoria, riqueza y dinamismo de Madrid y su ciudadania.

Estas actividades se concretan en:

= Disefio y gestion de politicas y actuaciones que favorezcan el acceso de la ciudadania a la cultura
en sus multiples manifestaciones.

= Informacidn, difusion, fomento y promocion de la cultura, de los centros y actividades culturales,
del patrimonio artistico y documental, de la lectura, del patrimonio y paisaje culturales de la ciudad
y en materia de artes pldsticas, artes escénicas, musica, cine y otras disciplinas artisticas, todo ello
con el fin de fomentar su conocimiento y disfrute de la ciudadania.

= Creacién, puesta en marcha, direccion y gestién de los centros, espacios y equipamientos
culturales: m las bibliotecas del Ayuntamiento de Madrid: la red de bibliotecas publicas y las
bibliotecas especializadas (Biblioteca Historica, Hemeroteca Municipal, Biblioteca Musical Victor
Espinds y Biblioteca Técnica); ® el Archivo de Villa; ® los Museos Municipales y las colecciones de
titularidad municipal; el Centro de las Artes del Libro (Imprenta Municipal); ® los centros culturales
de los Distritos; M los teatros municipales; ® y otros centros culturales como el Planetario
Municipal, el CentroCentro Cibeles de Cultura y Ciudadania, el Centro Cultural Conde Duque, el
Centro madrilefio de Imdagenes, ...

= Catalogacion, conservacion, restauracién, ampliacién y difusién de la documentacién y los bienes
culturales adscritos a estos centros y colecciones, asi como promocion del conocimiento, la
consulta y la investigacion de los mismos, mediante la incorporaciéon de nuevas tecnologias con el
fin de garantizar su accesibilidad.

= Digitalizacion del patrimonio bibliografico, documental y artistico del Ayuntamiento de Madrid, con
el fin de promover su conservacion, su conocimiento y accesibilidad; y difusiéon de los contenidos
digitales de cardcter cultural, a través de Memoria de Madrid.

= Programacion, organizacion y gestion de actividades y proyectos culturales en la ciudad y en los
distritos, con la participacion de la ciudadania, y de los distintos agentes y sectores vinculados a la
accion cultural de Madrid: festivales culturales, fiestas, certamenes, iniciativas de interés publico,...

= Fomento de actividades culturales en el espacio publico y reconocimiento, visibilizacidon y apoyo a
creadores e iniciativas culturales de interés para la ciudad; fomento y apoyo a los oficios ligados a
las bellas artes y la lectura y a los distintos agentes y sectores vinculados a la creacion cultural en la
ciudad de Madrid.

= Gestidn de la Banda Sinfénica Municipal.
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= Catalogacién, rehabilitacién, restauracion, conservacién y ampliacién del patrimonio histérico
mueble e inmueble de propiedad municipal, incluidos el patrimonio inmaterial; programas de
restauracidon del patrimonio histérico mueble o inmueble de otras titularidades, que se le
encomienden al Ayuntamiento.

= Desarrollo de programas de construccién y conservacion de monumentos municipales.

= Impulso, sostenimiento y participacion en redes nacionales e internacionales de colaboraciones
culturales y/o destinadas a la interconexion de los fondos culturales y a la universalizacion del
acceso al conocimiento.

= Promocion de actuaciones y convenios de colaboracién con otras Administraciones Publicas y con
entidades publicas y privadas, en el dmbito de la cultura.

= Fomento de la investigacidn, la educacion y la experimentacion cultural en entornos orientados a la
creacion de conocimiento compartido.

Estructura organica 2015

A.G. Culturay Deportes Distritos

Madrid Destino

C.C. Culturay Deportes Cultura, Turismo y Coordinacion de los
Distritos
D.G. Programas y D.G. Intervenciénen | D.G. Bibliotecas,
Actividades el Paisaje Urbano y Archivos y

Culturales Patrimonio Cultural Museos

Presupuesto del Area de Accién “Cultura”

Presupuesto no financiero ejecutado en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 99.358.541,53
Empresas Municipales 44.943.564,19
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 144.302.105,72
Eliminaciones -23.509.539,80
Total consolidado ‘ 120.792.565,92

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Cultura”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones reconocidas
Programas Descripcién del programa netas (con progr.

Eliminaciones | Obligaciones
de sociedades | eliminaciones

prorrateados)
33210 BIBLIOTECAS PUBLICAS Y PATRIMONIO 21.982.261,22
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Programas Descripcion del programa

Obligaciones reconocidas
netas (con progr.

Eliminaciones
de sociedades

Obligaciones

eliminaciones

prorrateados)

BIBLIOGRAFICO
33220 ARCHIVOS 1.280.625,12
33301 MUSEOS 4.468.007,43 474495 63
33401 ACTIVIDADES CULTURALES 30.796.633,57 -3984928,54
33404 PARTICIPACION EMPRESARIAL 608.463,85
33405 BANDA SINFONICA MUNICIPAL 4.913.832,10 -152686,61
PATRIMONIO CULTURAL Y PAISAJE
33601 5.461.863,51 -335900,58
URBANO
93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 430.767,86
93302 EDIFICIOS 5.521.879,26
91213 AREA DE GOB.CULTURA Y DEPORTES 282.403,28
DIR. Y GEST. ADMV. DE CULTURA Y
33000 23.611.804,33 -18561528,44
DEPORTES
Total Cultura 99.358.541,53 -23.509.539,8 | 75.849.001,73

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO
UNA CIUDAD
CENTRADA EN LAS
PERSONAS, SOLIDARIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

PROMOVER EL ACCESO DE LA CIUDADAN{A A LA CULTURA COMO BIEN COMUN Y
COMO ESPACIO DE PRODUCCION

E INCLUSIVA
. Unidad de o 2
Indicador : Grafico evolucion
medida
Actos y programas culturales de Total de
proyeccion internacional actosy C
celebrados en la Ciudad programas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
5.619
. ;- 4.850 4.951
Funciones de artes escénicas, 4314
. . . 3.024
musica, cine y audiovisuales Total de o 2.746 2.675
promovidas en centros culturales | funciones
metropolitanos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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10 25?10.91?1 1.7191 1_96812.?3212.881

Visitantes de Instituciones Miles d 7361 2041 9116
) iles de
culturales del Eje Prado-Recoletos- | . . C
. visitantes
Atocha-Embajadores
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
136,9 132,6 132,6 1419
. . : 96,3 94,6 10421094
Superficie de infraestructuras Ratio de m2 oM ’
culturales por 1.000 habitantes. por 1000 hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. .y . . 7
Satisfaccion ciudadana con las Media en
infraestructuras culturales una escala C 6.3
municipales. de0a10
2012 2013 2014

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Indicador

Indicadores de Accion

Unidad de
medida

Gréfico evolucion

Porcentaje del presupuesto

. . Porcentaje GM
municipal destinado a Cultura.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
82,78
68,01 6817 7788 79,05
45,75 39 41,26
Gasto no financiero en cultura Ratio de € por oM
por habitante. hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
46,66 49,11 56:32 54,32 4218
40,57 35,77 ' 36 3809
Gasto operativo en cultura por Ratio de € por oM

habitante.

hab

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Indicador

Unidad de
medida

Grafico evolucién

L L 27 28 28 29
Instituciones culturales publicas y Total d 20 23 23
. . otal de
fundaciones de gran impacto. o C
instituciones
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Superficie de infraestructuras
culturales de gestién municipal.
El dato corresponde a
infraestructuras de
_ Total de m2 GM
proximidad
Falta el dato que corresponde
ainfraestructuras 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
metropolitanas.
A oo ® > 10 o > b
.. L S ,f,?’ 1’&:5 095 ,19.9 ’Lb"‘\/ ,f;:“ I PPN
Superficie de bibliotecas publicas _ v
. . Ratio de m2 por
de la Ciudad de Madrid por 1.000 GM
_ 1000 hab
habitantes.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
9 9 .9
ey (.S A oD od 6‘60 g;l _6'}’ .6]'
. o . RN YA R S S L
Superficie de bibliotecas publicas
. . Total de m2 GM
de la Ciudad de Madrid.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
67 67
.. , 65 65 65 °°
Puntos de servicio de préstamo 63 63 63
. . Total de puntos | GM
bibiotecario.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
149 156 156 154
Infraestructuras culturales de Total de oM 143 145
gestién municipal. infraestructuras

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17964
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=82
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=82
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=83
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=83
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33682
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33682
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madrid s¢ ve mejor

. Unidad de e .,
Indicador Grafico evolucién

medida

17
14 14 14 15 14 15

Salas en teatros publicos de la

Total de salas GM
Ciudad de Madrid.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

, . 985
Espectdculos de artes escénicas,
Total de

musica, cine y audiovisuales en , GM 271 250 280 253
y espectaculos 226 179

espacios metropolitanos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

) ® £ A 9 £
&1 1 83 B a9 315 1551&% j 935 1 5’1_5« 59 &x?, :‘-9

po
3 918927 82

Espectadores en espacios

. . Total de
escénicos metropolitanos de GM
. . ., .. espectadores
titularidad y gestién municipal.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
g 5717 g18% g 692 6292 022 1015 7 013 §002 ¢160
Actos culturales programados por
los servicios culturales de los Total de actos | GM
Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ak A 10 o 9 opL D
: B T e 1% g0
Participantes en talleres y cursos gl"
Total de

realizados en los centros GM
. Lo personas
socioculturales de los Distritos.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

5210
2145 4 973 5.035 5.000 4889

Talleres y cursos realizados en los 4.699

. Total de talleres
centros culturales y socio- GM

T y CUrsos
culturales de los Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. L. . 70,1
Satisfaccion ciudadana con la Indicador de 665
. . ., : 65,0
oferta cultural de la ciudad. satisfaccion C
escala 0-100

2009 2010 2011 2012 2013 2014
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=85
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=85
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17960
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17960
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17960
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=84
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=84
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=84
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=444
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=444
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=444
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=79
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=79
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=79
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17962
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17962
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17962
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33605
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33605
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. Unidad de e .,
Indicador . Grafico evolucién
medida

17‘3051?‘76319'51020'141
Visitantes de los principales Miles de c 8728 8364 8635 9179 9831
museos de la Ciudad de Madrid. visitantes
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
a1 845 1.020
. 715 721 755
. .. Miles de 645 15gp 654
Visitas a museos municipales. . GM
visitantes

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

3.934
3.292
2151 2.876 5 426 2.942 3.021

Visitas a contenidos culturales del
portal esmadrid.com.

Millares

Total de visitas C

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

9.345 10.208 8.645 8.576

i i 7.214
Permisos de rodajes Total de . 6.806 6.620 6.976
cinematograficos. permisos

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal

Plan de Gobierno
El Plan de Gobierno del Area de Accién “Cultura” se desarrolla a través las siguientes estrategias

vinculadas a estos objetivos estratégicos (OE) y ejes del Mapa Estratégico:

EJE: UN GOBIERNO DEMOCRATICO, TRANSPARENTE Y EFICAZ
OE: Alcanzar la autonomia financiera y disefiar una gestidn de los recursos sostenible y
equitativa
Fomento de la eficiencia y gestion energética en edificios municipales
OE: Gestionar de forma racional, justa y transparente la administracién local
Transparencia, gobierno abierto, apertura de datos y reutilizacién
OE: Incluir la participacién ciudadana en la toma de decisiones
Colaboracion publico-social
EJE: UNA CIUDAD CENTRADA EN LAS PERSONAS, SOLIDARIA E INCLUSIVA
OE: Construir y promover la cultura como bien comun
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=81
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=81
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17965
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=78
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=78
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=87
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=87
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Construccion de un relato sobre la ciudad y su memoria que refleje la riqueza,
dinamismo y diversidad de Madrid
Desarrollo de la educacién y la investigacién cultural
Desarrollo e impulso de la produccion de cultura libre
Descentralizacion de los programas y recursos dedicados al area cultural
Difusidn y descentralizacién de la cultura
Promocién del acceso a los equipamientos y programas culturales como servicio publico
de calidad, diverso y accesible
OE: Luchar contra la pobreza y la exclusidn social
Especial atencion a la personas mas vulnerables y/o en riesgo de exclusién social
OE: Promover el desarrollo integral de los nifios, nifias, adolescentes y jévenes de la ciudad
luchando contra la desigualdad y potenciando su autonomia y visibilidad
Fomento de la autonomia de los adolescentes y jévenes mediante acciones formativas
y alternativas de participacion y autogestion
Promocién de una educacion de calidad y en igualdad de oportunidades

OE: Cohesionar y reequilibrar la ciudad
Inversion en la mejora y construcciéon de equipamientos culturales
OE: Regenerar y recuperar el espacio urbano y el patrimonio

Cuidado del espacio publico como lugar de encuentro y vida en comun (Madrid Ciudad
de los Cuidados)

Mejora e intervencién en el Paisaje Urbano
Patrimonio municipal al servicio de la ciudadania

Rehabilitacién, restauracion y conservacion del patrimonio cultural

OE: Fomentar empleo estable, digno y equitativo
Impulso y desarrollo de la capacidad productiva del tejido cultural
OE: Fomentar los sectores orientados al desarrollo econdmico sostenible
Impulso y desarrollo de la capacidad productiva del tejido cultural

Politicas activas de empleo, modelos de intervencién y acompafiamiento personalizados

Evaluacion

Calidad

En 2015 ha sido certificada por AENOR con la Norma UNE 93200 la Carta de Servicios de Red de

Bibliotecas Publicas perteneciente a la Direccidn General de Bibliotecas, Archivos y Museos, adscrita al
Area de Gobierno de Cultura y Deportes.
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Medio Ambiente

El Palacio de Cibeles cuenta desde 1 de septiembre de 2012 con la certificacién de la Norma UNE EN
ISO 14001 cuyo alcance abarca las actividades administrativas, culturales y de gestion de instalaciones
y eventos del Palacio de Cibeles; su ultima certificacién, de 9 de abril de 2014, estd en vigor hasta el 9
de abril de 2017. Tiene ademads registrado su sistema de gestiéon medioambiental en el Registro EMAS
para estas mismas actividades, desde 26 de marzo de 2012; su ultima renovacion de 9 de abril de 2014,
estd en vigor hasta el 6 de octubre de 2018.

Compromisos de Calidad

En el Area de Accidn “Cultura” se han aprobado por la Junta de Gobierno tres Cartas de Servicios:

de
0o g
- H um"ﬂm‘ § ; Carta de Servicios § g H E
: A 4 7% g Red de Bibliotecas i8¢z igs
m g@x Plblicas Municipales EE s 3acs
,. b 8 H - H
5 E P g -1 § &
4 Figd Airisi 385 v BE: £8 3
prei P lel g 15 -
* ] |14 sl i
il ik HE
- = . 7

Carta de Servicios e g it I e il . - § Carta fielS.eFVICIOS a8 E
Actividades Socioculturales B i " 3 o Historica | Mo B

2} = Biblioteca Musical Victor Espinds y E

en los Distritos g Hemeroteca Municipal 5

H

= : I :

Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas Municipales

Fecha Aprobacidn: 16 de abril de 2009
Fecha Evaluacion 2015: 4 de marzo de 2016
Fecha Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

La Red de Bibliotecas Publicas Municipales es un servicio publico integrado por unos servicios centrales
y las Bibliotecas, junto a modulos de extension bibliotecaria en el metro —Bibliometro- o en otros locales
de acceso publico -Bibliored-, cuyo fin ultimo es satisfacer las necesidades y demandas de informacién,
educacién y ocio de la comunidad, asi como garantizar el acceso libre y gratuito de toda la ciudadania a
dichos servicios.

Esta Red de Bibliotecas Publicas Municipales del Ayuntamiento de Madrid pone a disposicién de la
ciudadania una amplia gama de servicios, fondos bibliograficos y actividades encaminadas a
promocionar la cultura, la lectura y el conocimiento. Estos servicios son: m el préstamo gratuito
(individual, colectivo o Institucional) de materiales (libros, fondos audiovisuales, musica, juegos y
programas de ordenador, revistas, comic,...) m la reserva de los ejemplares que no se encuentren
disponibles; m la consulta de diarios, boletines, revistas, visionado de audiovisuales y audicion de CD’s; m
la informacién y orientacién bibliografica; m las desideratas (adquisicion de fondos a peticién de los
usuarios y usuarias); m el acceso gratuito a Internet; m la formacidon de personal usuario; m las
actividades de difusion y animacidn a la lectura (cuentacuentos, talleres, clubs de lectura,...).
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Compromisos Totales 18
Totales 30

Indicadores Evaluados 30
Cumplidos 29

Grado de (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 96’67

cumplimiento

Mejoras 2

Carta de Servicios de Actividades Socioculturales de los Distritos

Fecha Aprobacion: 17 de marzo de 2011
Fecha Evaluacién 2015: 15 de abril de 2016

A\l
A %

Carta de Servicios
Actividades Socioculturales
en los Distritos

principalmente, y también salas de exposicion, salas de estudio y lectura, etc.- desde los que se

\

!
:
:
;
:

OLOVANOD A NOIDVZITYDOT 30 SOLYQ

El Ayuntamiento de Madrid cuenta con una importante
infraestructura de equipamientos culturales gestionados

NOIDYAIDLLNY A SIAVAITIAVSNOJSIY ‘SOHOTNEA

por los Distritos - centros culturales y socioculturales,

presta una amplia y variada oferta de actividades y servicios que da respuesta a las demandas y
necesidades de ocio y cultura de los barrios, atendiendo a la gran diversidad social y cultural de cada
uno de ellos.

Esta accion cultural descentralizada se completa con la oferta de servicios y actividades que los
Distritos ponen a disposicion de la comunidad fuera de los equipamientos con la finalidad de
diversificar la programacién y extender a otros ambitos el fomento del dialogo y la diversidad cultural
y la integracion social del individuo asi como de facilitar el acceso a las expresiones culturales de
todas las manifestaciones artisticas.

En la Carta de Servicios de Actividades Socioculturales de los Distritos, se establecieron los
siguientes servicios: cursos y talleres, visitas culturales, Jornadas, seminarios y conferencias sobre
temas especificos de interés, espectaculos y artes escénicas, exposiciones y muestras de trabajos o
proyectos particulares o colectivos de cardcter artistico o cultural, convocatorias de premios o
reconocimientos de cardcter cultural, salas de lectura/ estudio, y campamentos: actividades ludicas,
deportivas, culturales y pedagdgicas dirigidas al publico infantil y juvenil.

Compromisos Totales 9
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Totales 16
Indicadores Evaluados 16
Cumplidos 13

Grado de

.. (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 81'25
cumplimiento

Mejoras 3

Carta de Servicios de la Biblioteca Histérica Municipal, la Biblioteca Musical Victor
Espinds y la Hemeroteca Municipal

Fecha Aprobacion: 29 de abril de 2015
Fecha Evaluacion 2015: 29 de marzo de 2016

El Ayuntamiento de Madrid, en el marco de su politica cultural

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

ha desplegado a lo largo de su historia, diversos recursos para

:
i
.E
g
}

favorecer el acceso a la cultura con instalaciones préximas, de

calidad y con una oferta al alcance de toda la ciudadania.

Esta Carta de Servicios hace referencia a tres instituciones culturales de primer orden que tienen su
origen a finales del siglo XIX y principios del XX y que constituyen un importante activo que debe ser
puesto a disposicién de la ciudadania en las mejores condiciones de calidad. Estas instituciones son la
Biblioteca Histdrica Municipal, la Biblioteca Musical Victor Espinds y la Hemeroteca Municipal cuyo fin
ultimo es acrecentar, conservar y difundir el patrimonio bibliografico y documental del Ayuntamiento
de Madrid, asi como garantizar el acceso de toda la ciudadania a sus servicios.

En la Carta de Servicios de, Biblioteca Histdrica Municipal, la Biblioteca Musical Victor Espinés y la
Hemeroteca Municipal se establecieron los siguientes servicios: informacién general y especializada,
consulta de sus fondos bien presencial o a través de la web los fondos digitalizados, préstamo de
fondos para exposiciones, reproduccién de documentos, préstamo de fondos a domicilio
(monografias, partituras y audiovisuales...), préstamo de instrumentos musicales, cabinas de ensayo
con piano y otros instrumentos , audiciones y conciertos, visitas guiadas/tematicas, formacion de
usuarias/os, charlas, conferencias y talleres, conciertos, exposiciones propias o en colaboracién con
otras instituciones municipales.

Compromisos Totales 19
Totales 40
Indicadores Evaluados 40
Cumplidos 29
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Grado de

cumplimiento

Mejoras

(Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100

Opinién de la ciudadania

Estudios Sectoriales

72’50

En el Area de Accién de Cultura se han realizado a lo largo de 2015 cuatro estudios de opinién

ciudadana, que pueden consultarse en la pagina web del Observatorio de la Ciudad de la web

municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Encuesta de
Satisfacciéon 2015:
Bibliotecas
especializadas del
Ayuntamiento de
Madrid. Hemeroteca
Municipal de Madrid

2015/029/ESU

Direccion General de
Bibliotecas, Archivos
y Museos

El 31,75% de los informantes acude por motivos de estudio e investigacion
y un 28,25% por ocio y tiempo libre. Entre los motivos por los que visitan la
HMM, los usuario/as destacan su interés profesional (19,05%) y personal
(19,05%).
Puntuacién media de los usuarios (% que valora con un 10):

e Edificio e instalaciones: 39,44%

e Elhorario de apertura: 40%

e Lainformacidn general recibida: 50,72%

e Eltratoy laatencién: 73,73%

e  Elproceso de realizacién de carnets:60,29%
Valoracién global de la HMM y sus servicios: el 38,64% puntua con 10, el
32,88% otorga un 9 y el 18,98% un 8.

Encuesta de
satisfaccion de
usuarios de la
Biblioteca Historica
Municipal 2015.
2015/030/ESU

Direccidn General de
Bibliotecas, Archivos
y Museos

El 34% de los informantes son mujeres y el 442% son hombres. El rango
mas numeroso es el que va de los 45-64 afios, el resto esta muy igualado
Puntuacién media de los usuarios en escala de 0 a 10:

e Eltrato ylaatencién recibidos: 9,10

e Tiempo de espera de consulta en sala:8,87

e Informacién general y especializada recibida: 8,74

e Tiempo de espera de documentos reprografiados: 8,36

e Actualizacion del catdlogo:8,09

e Tiempo descarga documentos digitalizados:7,75

e Horario de apertura: 6,72
Valoracién global del servicio: 8,63

Encuesta de
satisfaccion 2015
Bibliotecas
Especializadas

Direccidn General
de Bibliotecas,
Archivos y Museos

El 44,84% de los informantes son mujeres y el 45,36% son hombres.
Puntuacién media de los usuarios en escala de 0 a 10:

e Eltrato ylaatencidn recibidos:

e Facilidad de busqueda en el catdlogo:
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

del Ayuntamiento de
Madrid: Biblioteca
Musical Victor Espinds
2015/031/ESU

e Informacién general y especializada recibida:

e Tiempo de espera de documentos reprografiados
e Actualizacién de la informacién y los contenidos
e Estado de los documentos que se prestan

e Horario de apertura:

Valoracién global del servicio:

Evaluacién de
bibliotecas publicas
2015. Encuesta a
usuarios

2015 032/ ESU

Direccion General
de Bibliotecas,
Archivos y Museos

La encuesta se ha realizado en 30 bibliotecas de la Red de Bibliotecas
Municipales. El 54,34 % de los informantes son mujeres y el 44,32% son
hombres.
El 91,62 % de los usuarios son lectores habituales.El 73,7 % de los usuarios
acude a la biblioteca al menos una vez ala semana, y el 30,54% la visita
diariamente.
El 95% de los usuarios son atendidos en menos de 3 minutos
Puntuacién media de los usuarios en una escala de 0 a 10:

e Tiempo en ser atendidos: 8,97

e Horario de la biblioteca: 8,97

e Trato recibido: 9,09

e Infraestructuras e instalaciones: 7,88

e Lacoleccién de la biblioteca: 7,46

e Adecuacion del fondo a gusto/necesidades: 7,53

e Estado fisico de los materiales: 7,75

e Informaciény contenidos de la web: 7,31

e Actualizacidn de contenidos de la web: 7,07

e Catdlogo online OPAC: 7,43
Valoracién global del servicio: 8,57

Sugerencias y Reclamaciones
En relacion con la participacién de los ciudadanos en la mejora de la gestion municipal, en el Area de

Accidén “Cultura”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 5,9% (3.147) del total de las

tramitadas en 2015 por el sistema de sugerencias y reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid, a las

que se deben afadir las tramitadas por la empresa municipal Madrid Destino, Cultura, Turismo y

Negocio, sobre la gestion cultural que esta empresa realiza que fueron 74 referidas a actividades

culturales y 398 por cuestiones relativas a incidencias en espacios culturales gestionados por la

empresa. Por tipo de solicitud, de las contenidas en la aplicacion municipal, han sido: 677 sugerencias,

2.408 reclamaciones y 62 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR, sin tener en cuenta las

gestionadas por Madrid Destino, Cultura, Turismo y Negocio, es el siguiente:
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madrid §¢ ve Inejur
SUBMATERIA SOLICITUDES | PORCENTAJE
Sin clasificar 2 0,06%
Otras infraestructuras culturales 104 3,30%
Promocioén y Proyectos Culturales 101 3,21%
Bibliotecas especializadas 16 0,51%
Gestidn de solicitudes en Centros
1.017
Culturales 32,32%
Actividades en Centros Culturales
L 1.019
de los Distritos 32,38%
Actividades Culturales en medio 220
abierto 6,99%
Bibliotecas 586 18,62%
Museos 21 0,67%
Archivos 8 0,25%
Monumentos 53 1,68%
o Cultura 3.21%
0,25% 3 30% 0.51%
6,99%
32,32%
32,38%
O0Otras infraestructuras culturales OPromocién y Proyectos Culturales
OBibliotecas especializadas OGestion de solicitudes en Centros Culturales
OActividades en Centros Culturales de los Distritos DOActividades Culturales en medio abierto
B Bibliotecas OMuseos
OArchivos OMonumentos
(*)Los datos se recogen con fecha 1 de abril de 2016.
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Los motivos de presentacion de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area
de Accién, son los siguientes:

Cultura

1.1. Instalaciones y equipamiento ] I I I I I 23.93%
1.2. Accesibilidad D 0,81%

1.3. Barreras arguitectdnicas ] 0,10%

1.4. Corfidencialidad ] 0,07%

15 Seguridad |] 0,30%
1.6. Limpieza D 0,88%
1.7. Mantenimiento y obras l:l 1,69%
1.8. Averias/ Problemas con las aplicaciones ] | 23,19%
1.9. Material D 0,61%
1.10. Impresos |] 0,34%
2 1. Disponibilidad de personal |:| 0,57%
2.2, Trato recibido :| 2.70%

2.3. Conocimientos del personal D 0,84%
3.1. Horarios de atencidn I:l 1,42%

3.2. Tiempo de espera para acceder al servido D 0,67%

3.3. Tiempo de atencién |:| 0,61%
3.4 Organizacién— planificacién ] | 16,089
3.5 Procedimientos y plazos 4‘_| 6,40%)
4.1, Facilidad de acceso al servicio I:I 1,559
4.2, Falta de prestacidn del servicio l:l 1,89%
4.3, Incorrecta prestacién del servicio :I 3,74%
4.4. Solicitud nuevo servicio :I 2,190
45 Tasasy precio del servicio I:I 1,82%
4.5 Disconformidad con la actividad | | 5,90%

5. Eficiencia |] 0,30%
6. Normativa I:I 1,31%)

8. Mo resolucidn SYR previa ] 0,10%

0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%
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Centrandonos en las submaterias que han tenido mas de 100 solicitudes, los motivos de presentacion
de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR han sido los siguientes:

Actividades en Centros Culturales de los Distritos

1.1. Instalaciones y equipamiento II 20,24%
1.2. Accesibilidad [T 1,12%
1.3. Barreras arquitecténicas : 0,09%
1.4. Confidencialidad || 0,19%
1.5 Seguridad -[| 0,19%
1.6. Limpieza -D 0,47%
1.7. Mantenimiento y obras -:l 3,4#5%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones : 10,07%
1.9. Material || 0,28%
1.10. Impresos :El 0,47%
2.1. Disponibilidad de personal El 1,12%
2.2. Trato recibido ::l 3,82%
2.3. Conocimientos del personal _:l 2,24%
3.1. Horarios de atencién [T 0,75%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio _:l 1,40%
3.3. Tiempo de atencién _D 0,37%
3.4. Organizacion — planificacion | | 15,86%

3.5. Procedimientos y plazos | ] 7,69%
4.1. Facilidad de acceso al servicio _:l 3[73%
4.2. Falta de prestacion del servicio _:l 3164%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio | | 7,98%
4.4, Solicitud nuevo servicio _:l 3164%

4.5. Tasas y precio del servicio _:| 4,66%

4.6. Disconformidad con la actividad _:l 4,29%
5. Eficiencia _D 0,37%
6. Normativa [ 1,87%
8. No resolucién SYR previa 0.09%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00%
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Actividades Culturales en medio abierto

1.1. Instalaciones y equipamiento 10,10%)

1.6. Limpieza 7[' 1,01%

1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones [I 0,51%
1.9. Material [I 0,51%

1.10. Impresos [I 0,51%

2.2. Trato recibido l:l 3,54%

3.4. Organizacién — planificacion | 63,64%

3.5. Procedimientos y plazos 7[' 1,01%

4.2. Falta de prestacion del servicio D 2,02%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio [I 0,51%
4.4. Solicitud nuevo servicio D 1,52%

4.5, Tasas y precio del servicio [I 0,51%

4.6. Disconformidad con la actividad | 12,63%

6. Normativa D 2,02%

0,00  10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00%

Bibliotecas

1.1. Instalaciones y equipamiento ] 71,38%
1.2. Accesibilidad || 0,34%
1.3. Barreras arquitectonicas | 0,34%
1.5 Seguridad || 0,69%
1.6. Limpieza :| 1,03%
1.7. Mantenimiento y obras [ 1,90%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones [ ] 3,62%
1.9. Material [ 2,24%
1.10. Impresos ] 0,69%
2.1. Disponibilidad de personal | 0,17%
2.2. Trato recibido [ 3,45%
3.1. Horarios de atenciéon :l 517%
3.3. Tiempo de atencion :l 2,24%
3.4. Organizacién — planificacion :| 1,21%
3.5. Procedimientos y plazos il 1,21%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio ] 0,52%
4.4. Solicitud nuevo servicio :l 1,55%
4.6. Disconformidad con la actividad [1 1,21%
5. Eficiencia || 0,52%
6. Normativa ] 0,52%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00%
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Promocion y proyectos culturales
1.1. Instalaciones y equipamiento 14,6B3%

1.5 Seguridad [] 1,22%
1.6. Limpieza D 3,66%

1.8. Averias/ Problemas con las aplicaciones D 1,22%

2.1. Disponibilidad de personal D 1,22%

3.4. Organizacioén — planificacion 50,00%

4.2. Falta de prestacion del servicio 4,84%

4.4. Solicitud nuevo servicio | 10,98%

4.6. Disconformidad con la actividad 4,88%

6. Normativa 6,10%

8. No resolucién SYR previa D 1,22%

0.00% 10,00% 20,00% 30.00% 40.00% 50.00% 60,00%

Gestion de solicitudes en centros culturales

1.1. Instalaciones y equipamiento :| 1,129
1.2. Accesibilidad [I 1,019
1.8. Averias/ Problemas con las aplicaciones | 62,38%

2.1. Disponibilidad de personal | 0,11%
2.2. Trato recbido ] 0,56%
2.3. Conocimientos del personal | 0,11%

3.1. Horarios de atencién 0,11%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio ] 0,56%

3.4. Organizacion — planificacion | 7,96%
3.5. Procedimientos y plazos | 10,99

4.1. Facilidad de acceso al servicio ] 0,67%
4.2. Falta de prestacion del servicio ] 1,019

S

4.3. Incorrecta prestacion del servicio :l 2,02%
4.4. Solicitud nuevo servicio | 0,22%

4.5. Tasas y precio del servicio | 0,34%

4.6. Disconformidad con la actividad | 10,20%
5. Eficiencia | 0,11%

6. Normativa _] 0,45%,

8. No resolucién SYR previa | 0,11%

0.00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60.00% 70,00%
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Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos de dias
naturales) para cada una de las submaterias del Area de Accion son:

submateria Tiempo medio | Contestadas Total % menos 15 | % menor o igual a
u i
contestacion | (01/04/2016) | Submateria | contestar | dias naturales | 30 dfas naturales

| Otras infraestructuras |
29,49 7,84% 34,31%
culturales
Bibliotecas especializadas 26,30 16 101 6 43,75% 62,50%
Gestidén de solicitudes en
36,95 865 16 0 37,72% 64,36%
centros culturales
Promocion y Proyectos
39,15 89 1.017 37 14,58% 29,17%
Culturales
Actividades en Centros
L 47,06 936 1.019 20 18,37% 40,26%
Culturales de los Distritos
Actividades Culturales en
. . 55,28 184 220 19 5,34% 19,90%
medio abierto
Bibliotecas 22,44 581 586 0 33,68% 77,09%
Museos 23,95 21 21 0 14,29% 47,62%
Archivos 35,94 8 8 0 37,50% 37,50%
Monumentos 46,29 52 53 0 7,69% 34,62%
Memoria 2015

123



8 |MADRID (bse rvato ﬁl"ﬂilp

2.3. Deporte

Ambito de actuacién

El Area de Accidn “Deporte” tiene como objetivo facilitar el acceso de la poblacién en general a la
actividad, el ejercicio fisico y el deporte; con un adecuado mantenimiento de las instalaciones
deportivas municipales; favoreciendo la maxima proximidad de éstas a la ciudadania de acuerdo a un
equilibrio territorial en los Distritos; asi como disefiando un programa amplio de actividades y servicios,

que responda a las necesidades de los diferentes grupos de poblacion.

Para ello, realiza las siguientes actividades:

= Disefio y gestién de la estrategia y politica deportiva del Ayuntamiento y elaboracion de
disposiciones normativas en esta materia.

= Detecciony estudio de las necesidades deportivas en el municipio y las posibles dreas de actuacion.

= Planificacién, gestion y coordinacion de programas, escuelas y competiciones deportivas
integrantes del programa deportivo, con el objetivo de mejorar la salud y el bienestar a través de la
actividad fisica y el deporte; empleando el deporte como herramienta de intervencion social;
fomentando la participacién ciudadana, la equidad de género y la participacién de colectivos en
riesgo de exclusion social; y adecuandolo a las necesidades de personas con diversidad funcional.

= Informacién y difusion de las actividades y programas deportivos de la ciudad de Madrid y de los
Distritos para fomentar su conocimiento y que estimulen el acceso de la ciudadania al deporte y
faciliten la comunicacion con el Ayuntamiento en materia deportiva.

= Gestién, mantenimiento y mejora de la red de Equipamientos Deportivos Municipales: Centros
Deportivos Municipales, Instalaciones Deportivas Basicas (pistas polideportivas, campos de futbol,
etc.) y otros equipamientos, y planificacion y construcciéon de nuevas instalaciones vy
equipamientos y ejecucion de proyectos de mejora de los existentes.

= Disefio, organizacion e imparticion de clases para la practica de la actividad fisica y el aprendizaje, y
perfeccionamiento del deporte a través de diferentes programas (clases y escuelas deportivas,
actividades para personas con discapacidad, ejercicio fisico y salud, actividades deportivas en la
calle, cursos de verano, servicios de medicina deportiva, etc.),

= Disefio y organizacion o colaboracién en la organizacién de torneos y competiciones deportivas en
la ciudad y en los Distritos: juegos deportivos municipales de deportes de equipo (baloncesto,
balonmano, futbol, etc.) e individuales (atletismo, judo, natacidn, tenis, etc.), torneos y circuitos,
carreras, maratones, marchas, etc.

= Direccion, coordinacidn, organizacién y realizacion de eventos deportivos que se celebren en la
ciudad de Madrid o en los Distritos, fomentando la realizacién de actividades deportivas en el

espacio publico.
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= Desarrollo de programas de fomento y promocidn del deporte con federaciones y entidades
deportivas, y centros educativos: convenios de colaboracién, organizacién de Escuelas Municipales
de Promocién Deportiva y otros programas de educacion a través del deporte, subvenciones, etc.

= Participacion en redes nacionales e internacionales y relaciones con instituciones y organismos

publicos y privados para el impulso de la actividad deportiva en Madrid.

Estructura organica

Distritos

A.G. Culturay Deportes

Club de Campo

Villa de Madrid, S.A.

Coordinacién de los

C.G. Cultura y Deportes P

Distritos

D.G. Deportes

N

Presupuesto del Area de Accién “Deporte”

Presupuesto no financiero ejecutado en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 159.721.316,87
Empresas Municipales 31.657.769,04
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 191.379.085,91
Eliminaciones -32.586.389,47

otal consolidado 8.792.696,44

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas

presupuestarios, para “Deporte”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones e -
., ) Eliminaciones de | Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con ) e
sociedades eliminaciones
progr. prorrateados)
ACTUACIONES DEPORTIVAS EN 719.371,13
34101
DISTRITOS
34100 COORDINACION Y FOMENTO DEL 15.511.852,66
DEPORTE -2.184.684,21
34201 INSTALACIONES DEPORTIVAS 97.357.016,95 -4.320,00
93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 6.754.659,72
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Obligaciones e -
., ) Eliminaciones de | Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con ) e
sociedades eliminaciones
progr. prorrateados)
91219 AREA DELEGADA DE DEPORTES 247.940,90
91213 AREA DE GOB.CULTURA Y DEPORTES 462.479,22
33000 DIR.Y GEST. ADMV. DE CULTURAY 38.667.996,29
DEPORTES -30.397.385,26
Total Deporte 159.721.316,87 -32.586.389,47 127.134.927,4

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

: Unidad de . . .
Indicador Tipo Grafico evolucién

medida

48,0
380 380 350

Eventos deportivos de caracter 290 550
Total de eventos| C 16,0 150 14,0

internacional.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

. L, 6,4
Satisfaccion ciudadana con las

. . . Media en escala 6,1
actividades e instalaciones 010 C
-1
deportivas municipales.

2012 2013 2014

&
935 o ngG N 3_‘11 4 A 4 _1&9 '\.-XMJ L’\,Eo X-\'Bg

Superficie de instalaciones Ratio m2 x 1000 .
M
deportivas por 1.000 habitantes. | hab

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Indicadores de Accidn

: Unidadde - .,
Indicador Tipo Grafico evolucién

medida
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Indicador

Unidad de
medida

Gréafico evolucion

e ol m a B 2
. . ST 17 bt 2 p0F ag ™ 23® A
Gasto operativo en Ratio de € ‘ T3 > n
M
deportes por habitante. | por hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1% 2 oo
E 2 e? 21%° an
i4 i ; = © > o ©
Inversidn en instalaciones | Total de v | B 2927 1 ® %Degﬂg;lx%g,b
deportivas. euros
Inversion en o
g =) C)E;l"& .]JQ,E!'P!
. = BB (L K
infraestructuras Total de o
. GM = 2 50?' A5 o
deportivas desde los euros 1 e " g 61"
Distritos.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Porcentaje del ag ©0
. : . 3,9
presupuesto municipal | Porcentaje | GM 3.7 37 36 35 34 36
dedicado a Deporte.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. 31,0 303
Porcentaje del gasto en _ 22,5 244 246 243 272 278 292
. ) Porcentaje
deporte financiado por CM
. del gasto
las tarifas.
2007 2008 2009 2070 201171 2012 2013 2014 2015
ici o 3 o) A ) o) a )
Superficie de 21on® o5 o807 G127 WD 3 1M 61
instalaciones deportivas =
o Totaldem2 | GM
municipales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Centros Deportivos de _ 71 71
i _ p“ 66 67 67 67 ¢ 9
titularidad municipal Total de c 62
M
puestos a disposicion de | centros

la ciudadania.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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: Unidad de " .,
Indicador : Grafico evolucién
medida

Servicios de los centros _
) . Ratio de
deportivos municipales GM
usos por hab

por habitante.
2007 2008 2009 2010 201171 2012 20132 20714 2015

o
Servicios de los centros =
) . Total de =
deportivos municipales. CM
usos
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
- . . 80,2
indice de ocupaciénde | Porcentaje 75,5 749 ' °° 77,0 782 776
Clases y Escuelas de plazas CM
Deportivas. ocupadas
2007 2008 2009 20100 2011 2012 2013 2014 2015
236
. 203
Actos deportivos 1 191 157 137 162
. Total de
promocionados por el GM 81 s
actos

Ayuntamiento.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

134 134 140

Centros escolares 97 101 101 98

L ., 7
beneficiarios de cesion de | Total de .
M
instalaciones deportivas | centros
municipales. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
L B2 LSF ABT .5
Escolares beneficiarios de 8| 0P o e P AR AT AT o e
las cesiones de Total de =
. . . GM =
instalaciones deportivas | escolares
a centros eSCOIareS' 2007 2008200920102011 201220122014 2015
[ [ (i [
O 1 1“ -&b« ﬂfb -f:
. Q G AT® A0 A
Escuelas deportivas en ANS AN
., Total de
colaboracién con GM
escuelas

entidades deportivas.
2007 2008 2009 2070 201171 2012 2013 20714 2015
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Indicador

Unidad de

medida

Gréafico evolucion

Cesién de instalaciones

AN
B S ST SR

© o5
) . Total de 2P0 2R 20
deportivas municipales a GM
) clubs
clubs deportivos.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
9 o
. o o> N e
Escuelas municipales de Noas b O
. ) Total de LA &
promocién deportiva en GM
. escuelas
los colegios.
2007 2008 2000 2000 2011 2012 2013 2014 2015
.. A 209 cak ) )
Participantes en las 13503902 5 35:3%%.1?’1 399%,&31 50 2°
escuelas deportivas Media de .
M
infantiles promovidas por | participantes
el Ayuntamiento. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
6.9807.543 2.140 8.538
Participantes en escuelas 5033 0388
) Total de 3405 4.2284.353 ™
deportivas en centros o GM
participantes
escolares.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
11 .l 5 a1l 19 ob® _ oD _ 1@ 2B
o 101,'?— 993 9%555&031 »\'09?’4;1.9"9 1,&1?’ &12: 95
Participantes en los
. Total de
Juegos Deportivos o GM
o participantes
Municipales y Escolares.
2007 2008 20090 2010 2011 2012 2013 2014 2015
= 3 9~ R
Participantes en 4 & 2 = 2 3 = = =
Media de 2 2 £ 8§ I3 S 9 5 @
actividades fisico & 0 =2 4 @
) alumnos GM
deportivas de los Centros | . )
inscritos

Deportivos Municipales.

2007 2008 2009 2070 2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Plan de Gobierno

El Plan de Gobierno del Area de Accidn “Deportes” se desarrolla a través las siguientes estrategias

vinculadas a estos objetivos y ejes del Mapa Estratégico:
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OE: Alcanzar la autonomia financiera y disefiar una gestién de los recursos sostenible y
equitativa
Fomento de la eficiencia y gestion energética en edificios municipales
Politica de gastos e ingresos justa y equitativa

OE: Gestionar de forma racional, justa y transparente la administracion local
Calidad, innovacién y mejora continua en la prestacién de servicios y en los sistemas de
gestion
Desarrollo del liderazgo de los responsables y del potencial de los empleados publicos

OE: Incluir la participacién ciudadana en la toma de decisiones
Colaboracién publico-social

OE: Favorecer una ciudad activa y saludable
Garantia de acciones de prevencion y promocion de la salud

OE: Garantizar la equidad social reconociendo la diversidad de la poblacién de Madrid
Adecuacion de la oferta deportiva a las necesidades de la ciudadania

OE: Cohesionar y reequilibrar la ciudad
Ampliacion de capacidades institucionales y administrativas de los Distritos
Inversion en la mejora y construccion de equipamientos deportivos

OE: Regenerar y recuperar el espacio urbano y el patrimonio
Cuidado del espacio publico como lugar de encuentro y vida en comun (Madrid Ciudad de
los Cuidados)

OE: Una politica de movilidad eficiente y sostenible
Fomento del transporte publico, de la movilidad peatonal y del uso de la bicicleta

Evaluacion
Calidad

En 2015 han sido certificadas por AENOR con la Norma UNE 93200 tres de las Cartas de Servicios de

Deportes, pertenecientes a la Direccidén General de Deportes y gestionadas por los Distritos: Clases y

Escuelas Deportivas, Actividades de Competicion Deportiva y Medicina Deportiva y Psicomotricidad.

Compromisos de Calidad

En los ultimos afios se ha producido un considerable incremento de la demanda tanto de servicios

como de

infraestructuras deportivas, dada la mayor conciencia ciudadana de la préactica deportiva

como forma de mantenimiento de la salud, de mejora de la calidad de vida y de integracién social del
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individuo. Por este motivo, el Ayuntamiento se preocupa por mejorar la calidad de las instalaciones
deportivas, distribuidas por los distintos Distritos de Madrid, y de la diversidad de servicios deportivos
prestados. Este compromiso con la calidad se manifiesta, entre otros extremos, en que el Area de

Accién “Deporte” cuenta en la actualidad con cuatro Cartas de Servicios:

INTRODUCCION
INTRODUCCION

w
g
‘
g
:
B

SERVICIOS PRESTADOS

SINOIOVWVIOFN A SVIONZuIONS

NOIDVJIDILYVd A S3AVAITIGVSNOJSIY ‘SOHDI¥IA
OLDVINOD A NOIOVZITVOO1 3d SOLVa

OLOVANOD A NOIOVZITYOO1 30 SOLVA

Carta de Servicios
Clases y Escuelas Deportivas

Carta de Servicios
Servicios Deportivos

o
2
3
]
3
g
5
o
»
a
3
2
3
]
2
2
5
2
°
2
H

<
=
=)
2
>
o]
5
2

INTRODUCCION

SERVICIOS PRESTADOS
INTRODUCCION

:
i
¢
i

SINOIDVWVIDIY A SVIONI¥3IONS

SINOIOVWVIOZM A SVIONINIONS
NOIOVAIOILY¥VA A SIAQVAITISVSNOJSIY ‘SOHIIWIA

NOIOVAIDILNVd A S3AVAITIAVSNOJSIY ‘SOHDI¥IA

Carta de Servicios
Medicina Deportiva y
Psicomotricidad

OLOVINOD A NOIDVZITVDO1 3a Soiva
OIDVINOD A NOIODVZITVOO1 3d SOLVA

Carta de Servicios
Competiciones Deportivas

Carta de Servicios de los Servicios Deportivos

Fecha Aprobacion: 20 de julio de 2006
Fecha Evaluacion 2015: 31de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 23 de diciembre de 2014

SERVICIOS PRESTADOS
INTRODUCCION

SANOIOVWVIOZM A SVIONINIONS

NOIOVdIDIL¥Vd A S3AVAITISVSNOJS3Y ‘SOHD3IWIA
OLDVINOD A NOIDVZITVOO1 3d SOoiva

Carta de Servicios
Servicios Deportivos

para la practica de la actividad fisica y el aprendizaje y perfeccionamiento del deporte; m facilitar la

Los servicios deportivos prestados por el Ayuntamiento y recogidos

en la Carta de Servicios son: m disefiar, organizar e impartir clases

utilizacién de las instalaciones deportivas municipales; m disefiar y organizar de torneos vy
competiciones deportivas; m fomentar la actividad deportiva con entidades; m promocionar la
actividad deportiva en centros educativos; m disefiar, organizar y promover actividades deportivo-
recreativas; m ofrecer asistencia medico-deportiva y desarrollar programas psicomotricidad; =

asesoramiento técnico.
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Compromisos Totales 9
Totales 40
Indicadores Evaluados 39
Cumplidos 32
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 = 8205
cumplimiento

Mejoras 6

Carta de Servicios de Clases y Escuelas Deportivas

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacidn 2015: 31 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

SANOIOVMWYIO3IY¥ A SYIONIWIDNS

El servicio de clases y escuelas para la practica de la actividad fisica

OLOVINOD A NOIOVZITVOO1 3d SOLVA

Carta de Servicios
Clases y Escuelas Deportivas

desarrollo y valoracién) de las Clases, Escuelas y Aulas para toda la temporada organizando horarios

y el aprendizaje y perfeccionamiento del deporte, comporta los

NOIOVAIDILNVA A S3AVAITIAVSNOASIY ‘SOHI3NAA

siguientes servicios: m Planificacién (andlisis, disefio, programacion,

segun destinatarios, adecuando la oferta a las necesidades de la ciudadania, compaginando el uso de
las instalaciones para clases con otros servicios deportivos y procurando sacar el mayor
aprovechamiento a las Instalaciones Deportivas en las que aquellas se imparten; m Informacién sobre
las clases y escuelas ofertadas, realizacion de las pruebas de nivel y/o entrevistas, en su caso, e
inscripcién; m Imparticién de las Clases, Escuelas y Aulas deportivas conforme a la planificacién

realizada; m Planificacion y organizacion de la formacién continua para la actualizacién del personal

docente.
Compromisos Totales 12
Totales 37
Indicadores Evaluados 37
Cumplidos 27
Grado de

L (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 72'97
cumplimiento

Mejoras 6
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Carta de Servicios de las Competiciones Deportivas

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacidn 2015: 31 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

SINOIDVWYIDIY A SVIONI¥IONS

NOIOVAIDIL¥VA A S3AVAITISVSNOSIY ‘SOHOINIA

OIDVINOD A NOIOVZITVIO1 3d SOLVA

Carta de Servicios
Competiciones Deportivas

son: e Elaboracién de las normativas técnicas de cada deporte y generales, en colaboracién con las

Los servicios que integra las Competiciones Deportivas del

Ayuntamiento de Madrid y que son objeto de su Carta de Servicios

Federaciones territoriales correspondientes. e Difusién de competiciones. e Gestién de las
inscripciones y publicacion del calendario, en su caso. e Planificacion de las competiciones deportivas
(andlisis, disefio, programacion, desarrolloy  evaluacion). e Gestidn de los arbitrajes y los Comités de
Disciplina Deportiva y Competicion. e Gestion y difusidon de los resultados. e Atencién a los

participantes. e Asesoramiento a clubes, entidades y centros escolares.

Compromisos Totales 8
Totales 22
Indicadores Indicadores Evaluados antes del 30 de junio 20
Cumplidos 15
Grado de . . -
(Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 75

cumplimiento

Mejoras 6

Carta de Servicios de Medicina Deportiva y Psicomotricidad

Fecha Aprobacion: 26 de octubre de 2006
Fecha Evaluacidn 2015: 31 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

SANOIDVWVID3Y A SVIONINIONS

NOIOVAIDILY¥VA A S3AVAITISVSNOJSIY ‘SOHIIWIA

Carta de Servicios
Medicina Deportiva y
Psicomotricidad

los deportistas, siendo solicitada por usuarios con determinadas patologias y por deportistas que

OIOVINOD A NOIDVZITVOO1 3a SOLVa

La asistencia médico-deportiva prestada en las unidades de

Medicina Deportiva, tiene por objeto proteger y mejorar la salud de

precisan controles médicos personales o federativos.
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Los servicios que se recogen en la Carta de Servicios son: m Reconocimientos médicos deportivos; m

Fisioterapia; m Escuela de Espalda; m Acondicionamiento Cardiovascular; m Psicomotricidad.

Compromisos Totales 8
Totales 27
Indicadores Indicadores Evaluados antes del 30 de junio 27
Cumplidos 25
Grado de

L (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 92’59
cumplimiento

Mejoras 6

Opinién de la ciudadania

Estudios Sectoriales
En el Area de Accion de Deporte se han realizado a lo largo de 2015 seis estudios de opinién ciudadana,

que pueden consultarse en la pagina web del Observatorio de la Ciudad de la web municipal

www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio. Organo o
) ) Principales resultados
Tipo de estudio Promotor

El 53,69% de los informantes son hombres y el 46,31% son mujeres. ,El 71,38%

eligio el centro deportivo municipal en razén de cercanfa a su domicilio
Encuesta de El 95,92% recomendaria las actividades del centro a sus familiares y amigos y
satisfaccion de los el 98,76% tiene intencidn de seguir en la siguiente temporada.
usuario/as de los Valoracion media en una escala del 0 al 10
servicios deportivos Aspectos generales y mantenimiento:
municipales . ., e Elhorario de las clases: 7,91

Direccion .
prestados en Centros e Atencidn del personal: 7,76
] General de o
Deportivos e Laofertade actividades del centro: 7,48
. Deportes ) . . )
Municipales. e Elprecioen relacién al servicio ofrecido:7,19
Temporada e Limpieza e higiene :7,05
2014/2015. e Procedimiento de inscripcion o renovacion:7,07
2015/001/ESU e Estado del material:7,01
e Informacion recibida: 6,86
Clases y profesorado:
e Motivacioén y estimulacidn que recibe del profesor: 8,73
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Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo
Promotor

Principales resultados

e Puntualidad en el comienzo y fin de las clases:8,63
e Grado de satisfaccion general con las clases que recibe:8,47
e Numero de personas por grupo: 7,86

Valoracion general: 7,60

Encuesta de
satisfaccion de los/as
usuarios/as de los

Servicios de Medicina

El 99,28% de las personas informantes recomendaria los servicios médicos de
los Centros Deportivos Municipales a sus conocidos.
Valoracidn de los usuarios en escala de 0 a 10:
Reconocimientos médicos:
e Tiempo de espera entre la solicitud y la cita: 9,20
e Tiempo de espera entre la cita y la prestacion del servicio: 9,36

e Limpieza e higiene de las instalaciones:8,68

. Direccion e Accesibilidad a las instalaciones: 8,88
Deportiva de los .
] General de e Trato de los profesionales:9,83
Centros Deportivos .,
o Deportes e Valoracion general:9,55
Municipales. o L
Reconocimientos médicos:
Temporada 2014/2015 ) o )
e Tiempo de espera entre la solicitud y la cita: 9,09
2015/002/ESU , , . o
e Tiempo de espera entre la cita y la prestacion del servicio: 9,14
e Limpieza e higiene de las instalaciones:7,91
e Accesibilidad a las instalaciones: 8,41
e Trato de los profesionales:9,65
e Valoracion general:9,27
El 79,7 de las personas informantes considera que el servicio ha sido mejor de
lo que esperaba.
Encuesta de ., .
) ., Valoracién media en una escala de 0 a 10:
satisfaccion de ] o
. Sala de psicomotricidad : 8,51
usuario/as del o )
e Superficie disponible 8,63
Programa General de | . ., -
] o Direccion e Facilidad de acceso 7,87
Psicomotricidad o o
. General de e Limpiezae higiene 8,59
Infantil de los L. . ..
) Deportes El técnico de psicomotricidad : 9,77
Centros Deportivos .
o e  Atencion alumnos/as: 9,72
Municipales. ,
e Atencion padres/madres: 9,66
Temporada 2014/2015 ; L
e Interésy dedicacién: 9,75
2015/003/ESU o
e Profesionalidad: 9,76
Valoracion global con el servicio de psicomotricidad: 9,43
Encuesta de Direccion El 98,63% de los centros informantes tiene intencion de seguir acogiendo las
satisfaccion de los/as | General de escuelas en los cursos siguientes.
Directores/as de Deportes Valoracion media en una escala de 0 a 10:
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Nombre del Estudio. Organo o
) . Principales resultados

Tipo de estudio Promotor
Centros Docentes en e Puntualidad de las clases: 9,08
los que se desarrolla e Motivacion y estimulo del profesor: 8,61
el Programa Escuelas e Satisfaccion con el profesor: 8,60
Municipales de e Procedimiento de inscripcion: 8,43
Promocién Deportiva e Relacion del profesor con el equipo directivo: 8,35
(EMPD). 2014/2015. e Espacio disponible para actividad: 8,21
2015/004/ESU e Estado del material: 7,26

Grado de satisfaccién general: 8,63

El 91% de los informantes recomendaria las competiciones deportivas a otros
deportistas y el 957% tiene intencién de seguir participando en las
competiciones municipales.

Valoracion media en una escala de 0 a 10

e  Proceso de inscripcion: 6,28

Encuesta de e Lainscripcion a través de la web:7,62

satisfaccion de los/as e La publicacién de las normativas técnicas en la web (de cada deporte y
delegados/as de los las generales): 7,20

equipos participantes e Ladifusion del calendario de competiciones: 7,70

en las Competiciones | Direccion e La publicacién en la web de la programacién, resultados,
Deportivas General de clasificaciones y sanciones: 7,04

Municipales del Deportes e Lacomunicacién con el profesional responsable de coordinar la
Ayuntamiento de organizacion en su distrito: 7,0

Madrid. Temporada e Laatencidny el asesoramiento a su entidad por parte del

2014/2015. Ayuntamiento: 5,81

2015/005/ESU e Losvestuarios: 5,26

e Horarios y dias en que se programan los encuentros:7,11
e Lapuntualidad y el inicio: 7,13
e Lafacilidad para hacer reservas de temporada para entrenamientos:4,85
Grado de satisfaccion global: 6,69
Grado en que la competicidn ha cumplido sus objetivos: 6,71

Encuesta de El 55,6% de los informantes son hombres y el 44,4% son mujeres.

satisfaccion a los Valoracion de los usuarios (% de usuarios que consideran el servicio BUENO

participantes en el S (valoracién de 7 a 8 puntos) y MUY BUENO (valoracidn de 9 a 10 puntos)
Direccion

Programa Municipal MUY
General de BUENO

de BUENO

. Deportes — - -

Actividades Cumplimiento horarios desplazamiento 36,9 60,2

Deportivas en la Calidad de los transportes 53,1 31,9

Nieve 2015 del Atencion recibida en el viaje 48,3 45,0
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Nombre del Estudio. Organo o
Tipo de estudio Promotor Principales resultados

Ayuntamiento de Calidad de la habitacion 59,9 20,6

Madrid. Distribucidn de habitaciones 61,2 28,2

2015/006/ESU Servicio de comidas en el hotel 49,3 16,9
Clases
Organizacién de los grupos 51,0 17,2
Horario de las clases 52,6 41,5
Puntualidad de los profesores 40,7 55,73
Atencion de los profesores 41,28 46,65
Grado en que las clases respondieron a sus 44,49 31,17

expectativas

Material y forfait

Organizacién y entrega del material 59,2 25,3

Calidad del material 57,3 12,9

Responsable municipal

Informacidn proporcionada por el 50,57 20,56

responsable del Ayuntamiento

Atencidn del responsable del Ayuntamiento 49,72 22,49
Otros
Relacién calidad-precio 56,3 37,5

Sugerencias y Reclamaciones

En relacidn con la participacién de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de
Accion “Deporte”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 7,9% (4.239) del total de las
tramitadas en 2015. A las que hay que afiadir 61 solicitudes relacionadas con el Area de accién y que
han sido tramitadas por el Club de Campo Villa de Madrid) por referirse a cuestiones gestionadas por la
empresa publica.

Por tipo de solicitud, de las contenidas en la aplicacién municipal, han sido: 692 sugerencias, 3.473

reclamaciones y 74 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR, sin tener en cuenta las

gestionadas por la citada empresa, es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES PORCENTAJE
Promocién Deportiva 53 1,25%
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Clases y Escuelas Deportivas 1.528 36,05%
Uso libre de instalaciones deportivas 2.547 60,08%
Torneos, Competiciones y Pruebas 107 2,52%
Servicios de Medicina Deportiva 4 0,09%
Deporte
0,09%
Q
252% 1.4
36,05%
B50,05%
BPromocién Deportiva OClases v Escuelas Deportivas
OUso libre de instalaciones deportivas OTorneos, Competiciones v Priebas

OServicios de Medicina Deportiva

(*)Los datos se recogen con fecha 1 de abril de 2016.

Los motivos de presentacién de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area

de Accidn, son los siguientes:
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DEPORTES

1.1. Instalaciones y equipamiento
1.2. Accesibilidad

1.3. Barreras arquitectdnicas

1.4. Confidencialidad

1.5 Seguridad

1.6. Limpieza

1.7. Mantenimiento y obras

1.8. Averias / Problemas con las...

1.9. Material

1.10. Impresos

2.1. Disponibilidad de personal
2.2. Tratorecibido

2.3. Conocimientos del personal
3.1. Horarios de atencion

3.2. Tiempo de espera para...

3.3. Tiempo de atencion

3.4. Organizacion — planificacion
3.5. Procedimientos y plazos

4.1. Facilidad de acceso al servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio

4.3. Incorrecta prestacion del...

4.4. Solicitud nuevo servicio

4.5. Tasasy precio del servicio

4.6. Disconformidad con la actividad
5. Eficiencia

6. Normativa

30,17%

7. Proteccion de Datos | 0,02%
8. No resolucion SYR previa | 0,09%
1
0,00% 10,00% 20,00% 30,00%

40,00%

Centrandonos en las submaterias que han tenido mds de 100 solicitudes, los motivos de presentacion

de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR han sido los siguientes:
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Clases y Escuelas Deportivas

1.1 Instalaciones y equipamiento 27,84%
1.2, Accesibilidad
1.3. Bameras arquitectonicas
1.4. Confidencialidad
1.5 Seguridad
1.6. Limpieza
1.7_ Mantenimiento y obras
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones
1.9 Materal
1.10. Impresos
2.1. Disponibilidad de personal
2.2 Trato recibido
2.3. Conocimientos del personal
3.1. Horarios de atencion
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio
3.3 Tiempo de atencion
3.4 Organizacion — planificacion
3.5. Procedimientos y plazos
4.1_Facilidad de acceso al servicio
4.2 Falta de prestacion del servicio
4.3 Incorrecta prestacion del servicio
4.4 Solicitud nuevo semwvicio
4.5 Tasas y precio del servicio
4.6 Disconformidad con la actividad
5. Eficiencia
6. Nomativa
7. Proteccion de Datos 0,06%

0,00% 5,00% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00%

5,649
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Uso libre instalaciones

1.1. Instalaciones y equipamiento P0%
1.2. Accesibilidad

1.3. Barreras arquitectdnicas
1.5 Seguridad

1.6. Limpieza

1.7. Mantenimiento y obras

1.8 Averias / Problemas con las aplicaciones
1.9. Material

1.10. Impresos

2.1. Disponibilidad de personal

2.2 Trato recibido

2.3. Conocimientos del personal

3.1. Horarios de atencién

3.2 Tiempo de espera para acceder al servicio

3.3. Tiempo de atencién

3.4 Organizacion — planificacion

3.5 Procedimientos y plazos

4.1. Facilidad de acceso al servicio
4.2 Falta de prestacion del servicio
4.3, Incorrecta prestacion del servicio
4.4 Solicitud nuevo servicio

4.5 Tasas y precio del servicio

4.6. Disconformidad con la actividad

5. Eficiencia

6. Normativa

8. No resolucion SYR previa

0,00% 500% 10,00% 15,00% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%
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Torneos Competiciones y Pruebas

1.1. Instalaciones y equipamiento

1.2. Accesibilidad

1.4. Confidencialidad

1.5 Seguridad

1.6. Limpieza

1.7. Mantenimiento y obras

1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones
2.1. Disponibilidad de personal

2.2 Trato recibido

3.2 Tiempo de espera para acceder al servicio
3.4. Organizacion — planificacion

3.5 Procedimientos y plazos

4.1. Facilidad de acceso al servicio

4.2 Falta de prestacién del servicio 36,54%
4.3, Incorrecta prestacion del servicio
4.6. Disconformidad con la actividad
6. Normativa 6,73%
D,DID% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%
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Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una

de las submaterias del Area de Accidn son:

Submateria

contestacion

Tiempo medio Contestadas

(1/4/2016)

Total

Submateria

Sin

contestar

% menos 15 dias

naturales

% menor o igual a

30dfas naturales

143

Promocién Deportiva 36,89 51 53 0 26,92% 40,38%
Clases y Escuelas

. 45,99 1.299 1.527 68 22,26% 45,35%
Deportivas
Uso libre de instalaciones

. 52,32 2.200 2.548 105 16,36% 35,96%
deportivas
Torneos, Competiciones y

29,88 102 107 1 28,97% 38,32%

Pruebas
Servicios de Medicina

) 33,95 3 4 0 0,00% 0,00%
Deportiva
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2.4, Desarrollo Econémico y Tecnoldgico

Ambito de actuacién

El Area de Accidn “Desarrollo Econdmico y Tecnoldgico” engloba una serie de actuaciones destinadas,
por una parte, a alcanzar una economia sostenible, potenciando los sectores orientados al desarrollo
econdémico sostenible, reforzando la economia social y solidaria, y promocionando el consumo
responsable y el comercio justoy, por otra, promover la innovacion en la ciudad para su desarrollo.

Estas actuaciones se concretan en:

Promocion econémica y desarrollo empresarial:

= Disefar, elaborar y desarrollar planes y programas de actuacién sobre las infraestructuras
empresariales.

= Fomentar la utilizacion de las mds modernas tecnologias de informacion y comunicacién en la
creacion y modernizacién de dreas y espacios industriales y analizar las existentes para
modernizarlas, mejorarlas y crear otras nuevas.

= Impulsar la competitividad de la pequefia y mediana empresa madrilefia.

= Disefiar estrategias y actuaciones para fomentar el espiritu emprendedor de la ciudadania
madrilefia y apoyar las ideas que puedan derivar en la generacién de nuevas actividades
econdémicas.

= Impulsar y gestionar la red de viveros de empresa, como espacios fisicos de titularidad municipal
para la promocidn de las iniciativas emprendedoras.

= Apoyar a la economfa social y solidaria como un sector badsico para el desarrollo econémico
equilibrado y sostenible, y la cohesién social del municipio de Madrid, fomentado el respeto al
principio de desarrollo sostenible en el sector empresarial madrilefio.

= Gestionar los procedimientos relativos a la apertura y modificacién de actividades econémicas que
se realicen en la ciudad de Madrid (autorizacion, inspeccion, control y, en su caso, sancién).

= Apoyar la promocién del tejido empresarial madrilefio en mercados exteriores y la

internacionalizacién de la mediana y pequefia empresa.

Innovacion:

= Establecer, desarrollar y evaluar politicas de apoyo a la innovacién.

= Promover e impulsar las relaciones con organizaciones publicas y privadas, y miembros de la
sociedad civil que apuesten por la innovacién como fuente de progreso.

= Gestionar "Madrid International Lab", la Nave Boetticher y otros espacios de encuentro,

intercambio y promocién de la innovacién en la ciudad.
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= Fomentar la innovaciéon abierta con emprendedores, startups, PYMES y grandes empresas de la
ciudad y promover actitudes innovadoras, disruptivas, creativas y colaborativas.

= Establecer, desarrollar y ejecutar una estrategia de innovacion abierta para Madrid y la estrategia
de ciudad inteligente.

= Gestionar los centros municipales de innovacion tecnoldgica para el impulso y difusién de las

nuevas tecnologias.

Consumo:

= Llevar a cabo la elaboracion, propuesta, coordinacion, ejecucion y evaluacion de planes, programas,
campafias y actividades en materia de proteccién, formacion e informacion, control de mercado,
inspeccion y cualquier otra actividad de mejora de los derechos de los consumidores y fomento del
consumo responsable

= Atender las consultas y peticiones de informacién de los consumidores, la recepcion de
reclamaciones y la mediacidn con las empresas reclamadas, asi como la recepciéon de denuncias y
su remisién a los servicios de inspeccion competentes, a través de la Oficina Municipal de
Informacién al Consumidor (OMIC).

= Desarrollar la realizacién de campafias y actividades de informacion y formacion.

= Efectuar la planificacidn, ejecucién, coordinacion y evaluacion de campafias de inspeccion, la
realizacion de inspecciones no programadas, asi como el control de todo tipo de productos y
servicios de uso y consumo comun no alimentario.

= Vigilar y coordinar el cumplimiento de las normas de control de calidad de los productos
relacionados en el Real Decreto 1507/2000, de 1 de septiembre, de caracter no alimentario, para
comprobar su origen, identidad, adaptacién a la normativa vigente, etiquetado, presentacion,
publicidad y los demas requisitos o signos externos que hacen referencia a sus condiciones de
seguridad, y, respecto de los productos de caracter alimentario, la publicidad y las condiciones de
contratacion.

= Presidir la Junta Arbitral de Consumo del Ayuntamiento de Madrid y fomentar el arbitraje de
consumo a través de las asociaciones de consumidores y de las organizaciones empresariales.

= Fomentar el asociacionismo en materia de consumo mediante la concesion de subvenciones, la
colaboracién en iniciativas propuestas por las organizaciones de consumidores y la potenciacion
del Consejo Municipal de Consumo como érgano de participacion ciudadana en esta materia.

= Fomentar el consumo responsable y, en particular, el impulso del comercio justo en la ciudad de
Madrid, de acuerdo con el art. 48 y siguientes de la Ordenanza de Consumo de la Ciudad de Madrid,
de 30 de marzo de 2011.

= Mantener relaciones en materia de consumo con otras Administraciones, organismos publicos y

otras entidades, tendentes a una mejor defensa y proteccion de consumidores y usuarios.
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= Adoptar en general cuantas medidas se consideren convenientes para la atencion, defensa y
proteccién de los consumidores y usuarios y, en particular, las medidas urgentes y colaboraciones
precisas en los supuestos de crisis y emergencia que afecten a la seguridad de los consumidores y

usuarios, coordinando la red de alerta de consumo en la ciudad de Madrid.

Comercio:

= Establecer, desarrollar y ejecutar politicas y planes de apoyo y fomento del comercio, los mercados
municipales y las demads actividades relacionadas con la actividad comercial de la ciudad.

= Dinamizar el comercio de proximidad y promocionar y fomentar el sector comercial y la
modernizacién y dinamizacién del comercio a través de distintas actividades entre ellas la gestidn
de ayudas y subvenciones.

= Fomentary apoyar el comercio justo como alternativa ética y solidaria.

= Fomentar la especializacién, formacién e incorporacion de nuevas tecnologias de la informacion y
las comunicaciones al sector comercial (plataformas de comercio electronico).

= Fomentar el asociacionismo en el sector comercial y la promocion de formulas de gestion asociadas
de ejes y zonas comerciales.

= Regular, dinamizar, desarrollar y promocionar los mercados municipales, asi como realizar su
rehabilitacion y mejora.

= Regular, controlar y vigilar la venta ambulante e informacién y sensibilizar a la ciudadania contra la
venta ambulante ilegal, la propuesta de adopcién de medidas para su erradicacién, asi como la
instruccién, en su caso, de expedientes sancionadores.

= Promover relaciones y colaboracién con otras Administraciones publicas, asi como instituciones y
organizaciones, tendentes a la mejora de la actividad comercial de la ciudad de Madrid.

= Fomentar y promocionar la actividad ferial y de congresos en la ciudad de Madrid.

Estructura organica 2015

A.G. Equidad,
Derechos Sociales y Empleo

A.G. Salud, Seguridad A.G. Economfay

y Emergencias Hacienda

C.G. Equidad, Servicios Instituto Municipal de D.G. Economia y Sector
. o Mercamadrid, S.A. Lo
Sociales, Vivienda y Empleo Consumo PUblico
D.G. Comercioy
Emprendimiento
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A.G. Desarrollo Urbano Coordinacion General

A.G. Cultura y Deportes

Sostenible de la Alcaldia

C.G. Culturay Deportes -
D.G. Innovacion y

O.A. Agencia de

Ciudad Inteligente

Actividades

Madrid Destino Cultura,

Turismo y Ocio, S.A.

Distritos

Coordinacién de
los Distritos

Presupuesto del Area de Accién

Presupuesto no financiero ejecutado en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 33.235.691,74
Empresas Municipales 22.693.408,00
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 55.929.099,74
Eliminaciones -1.280.644,65

Total consolidado 54.648.455,09

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas
presupuestarios, para “Desarrollo Econémico y Tecnolégico”. Datos consolidados con eliminaciones a
Empresas.
Obligaciones . _
Eliminaciones | Obligaciones

Programas Descripcidn del programa reconocidas netas (con ' e
de sociedades | eliminaciones

progr. prorrateados)

15109 | GESTION DE LICENCIAS DE ACTIVIDADES 12.371.230,77

43120 | MERCADOS Y COMERCIO 1.348.045,92
PROMOCION ECONOMICA Y DESARROLLO

43301 10.746.546,82 |  -1.280.178,14
EMPRESARIAL

49300 | CONSUMO 7.053.620,52

93301 | GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 57.065,31

91209 | AREA DE GOB. DE ECONOMIA Y HACIENDA 22.813,84

AREA DE GOB.DE EQUIDAD, DERECHOS
91208 31.070,88
SOCIALES Y EMPLEO

DIR. Y GEST. ADMV. DE ECONOMIA Y
93100 1.048.531,11
HACIENDA
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Obligaciones e -
., , Eliminaciones | Obligaciones
Programas Descripcidn del programa reconocidas netas (con ' e
de sociedades | eliminaciones
progr. prorrateados)
DIR.Y GEST.ADMVA.EQUIDAD, DCHOS.
23100 556.766,57 -466,51
SOCIALES Y EMPLEO
Total Desarrollo Econémico y Tecnoldgico 33.235.691,74 -1.280.644,65 31.955.047,1

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
UNA ECONOMI/A SOSTENIBLE APOYAR LA ECONOMIA SOCIAL, EL TRABAJO AUTONOMO Y LAS PEQU ENAS
Y CON EMPLEO DE CALIDAD EMPRESAS
: Unidadde _ " .,
Indicador : Tipo Grafico evolucion
medida
A
[ 1 0L 792 4912
Total ‘m " R 690 11260 (L W2 2207 27 2
Creacion de nuevas empresas. | empresas C
creadas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. 20.081 20.260 21.142
Proyectos empresariales
. Total de £.920
asesorados por los servicios GM 5117 5.945 7217 %
o proyectos
municipales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Empresas extranjeras
. o Total de 290
atendidas para iniciar su GM 131
o ) empresas 110
actividad en Madrid. o
2011 2012 2013 2014 2015
. 3
Recursos econémicos a 61
destinados al fomento del Total de ;f
cM | % 7185° et e o
- P 13 269
comercioy la hosteleriadela |euros
ciudad de Madrid. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=877
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=32302
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=32302
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=32302
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17994
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17994
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17994
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=17994
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EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
UNA ECONOMI/A SOSTENIBLE APOYAR LA ECONOMIA SOCIAL, EL TRABAJO AUTONOMO Y LAS PEQU ENAS
Y CON EMPLEO DE CALIDAD EMPRESAS
. Unidadde . " .,
Indicador : Tipo Grafico evolucion
medida
< 332.574
Incremento E § :c‘;: 5
L [+4] —
Empleos netos creados en la absoluto c 28441 9 & o /_/“-_’,_,_’I_iﬁ-'%i
i i 0 Q— == oy .
Ciudad de Madrid. eneln 10730 13648
afiliados 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

UNA ECONOMIA SOSTENIBLE
Y CON EMPLEO DE CALIDAD  DESARROLLAR LINEAS ESTRATEGICAS PARA EL CAMBIO DE MODELO ECONOMICO

. Unidadde » >
Indicador : Tipo Grafico evolucidn
medida
80
.7 . . 196|8 3’2_‘00
Inversion Extranjera directaen | 2
. Millones de
Madrid. c
euros
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Saldo de -
100 (peor 27,0
Confianza empresarial de la valor) a
. . c
ciudad de Madrid. +100 s 123 -138 143
. ’ -26,6 229
(mejor 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
valor)
Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestion municipal

Indicadores de Accidn

: Unidad de : " .,
Indicador Tipo Grafico evolucion

medida

Porcentaje del 4,20

presupuesto municipal )
) Porcentaje GM
destinado a Desarrollo

Econdmico y Tecnoldgico.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33397
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33397
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33396
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33396
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=100
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=100
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33607
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33607
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33607
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33607
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madnd 5¢

Ve mefar

: Unidad de " .,
Indicador : Grafico evolucién
medida
3,2 2,9
Crecimiento de la Tasade J 0,6 0,5 1.5
economia de la ciudad de | variacién C - H .
. . 0.5 13 12
Madrid. interanual (%) -3.4
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Producto interior bruto 41.849
. . ‘ 40.386
per capita de la Ciudad de | Ratio de euros 39.344 38.842 50 4, >000939.014 39.558
C
Madrid. x hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Emprendedores atendidos 6 a6
. B0 0.
por los servicios de Total de 2 4720 29% ¥
. GM g 852 417117 a0t 2
asesoramiento emprendedores :
empresarial municipal. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Satisfaccion ciudadana ) 32,3
N Indicador de
con la facilidad para ) » 77
) satisfaccion C ’
emprender un negocio en
] ] (escala 0-100)
la ciudad de Madrid. 2012 013 014
Porcentaje de
Acceso a Internet. ) C
internautas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Porcentaje de
personas que
opinan que la 45,5 41,9 409 41,2
. L . . 388 362 347 39 ’
Valoracién de la situacién | situacion
C

econdmica familiar.

econdémica es
mejor o igual
que hace un

ano

2007 2008 2009 2010 2011 2012

2013

2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=104
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=104
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=104
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=101
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=101
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=101
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26595
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26595
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26595
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26595
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33608
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33608
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33608
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33608
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=108
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=102
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=102
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Indicador

Unidad de
medida

Tipo

Gréfico evolucion

Confianza del consumidor

Porcentaje de

personas que

36,5
29,1 291

L piensan de C
madrilefio.
manera
positiva 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
U L U C L L I C L aY
. %91& ,&gf'- LN A E AP K B ! \’05
Inspecciones de consumo | Total de -
no alimentario. inspecciones
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. I B os? 2%? 10 B
Reclamaciones recibidas 2565 Nl N 1% 1
e 2 25
.. .. 7 5
en la Oficina Municipal de | Total de z
_ GM
Informacion al reclamaciones
Consumidor. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
o o 2.250 2.243
Solicitudes de arbitraje 1.808 1.623 1768
. Total 1.249
realizadas por los o GM
. solicitudes l
consumidores.
2010 2011 2012 2013 2014 2015
., . 600.000 548.550
Inversion destinada a la 250000 169.797 ., .,
. . 12.251
promocion delas TICen | Total de euros |GM [ |
las PYMES comerciales.
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1 6 2
. . 1339969&6,01% 7533%°, 20257 o
Inversiones destinadas a o1 1163
la formacidn en el sector | Total de euros | GM
comercial y hostelero.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Inversiones destinadas a
la realizacién de 45287330546, 13.176 o
campafias publicitarias ' 6000 6,935 "
Total de euros | GM 1680777 96500

para la promocidén
turistica de Madrid como
destino de compras.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

2014 2015

151
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=103
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=103
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=123
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=123
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=118
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: Unidad de " .,
Indicador : Grafico evolucién
medida
111.248903
Inversiones destinadas a
la renovacidén y promocién | Total de euros | GM 18.043: 79 102372 ., 91543
de ejes comerciales. —-
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
w =] o0 — @ s
— =] un — I "
& & < - S r~ a
. . A o % g g P P
Inversiones destinadas a ~ b o = ! @ g =
n ] 1] o g
modernizacion de Total de euros | GM T2
. e —
mercados municipales.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
10882 358 43825 1190
. . .. Total de 12
Licencias de actividad _ _ 5.
. licencias GM 4 608
concedidas. . J
concedidas -
2010 2011 2012 2013 2014 2015
126
Tiempo medio de 7 89
tramitacién de licencias | Mediade dias | GM J
de actividad. .
2010 2011 2012 2013 2014 2015
Expedientes 8.795
sancionadores y de Total de
disciplina urbanistica expedientes GM .
iniciados sobre iniciados  mm
actividades. 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Porcentaje de Porcentaje 42
. . . 32 31 33 33
inspecciones realizadas sobre el total
GM
sobre licencias de de licencias m l
actividad concedidas. concedidas 010 011 012 013 014 5015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Desarrollo del Plan de Gobierno

El Plan de Gobierno del Area de Accion “Desarrollo Econémico y Tecnoldgico” se desarrolla a través las

siguientes estrategias vinculadas a estos objetivos y ejes del Mapa Estratégico:
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=106
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=106
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=106
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26742
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26742
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26743
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26743
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26743
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26744
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26744
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26744
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26744
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26744
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26741
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26741
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26741
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=26741
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OE: Promover el desarrollo integral de los nifios, nifias, adolescentes y jévenes de la ciudad
luchando contra la desigualdad y potenciando su autonomia y visibilidad
Fomento de la autonomia de los adolescentes y jovenes mediante acciones formativas y

alternativas de participacién y autogestion

OE: Apoyar la economia social, el trabajo auténomo y las pequefias empresas
Apoyo a pymes y emprendedores
Estrategia de apoyo a la economia social y solidaria
OE: Desarrollar lineas estratégicas para el cambio de modelo econémico
Impulso a la participacion empresarial en proyectos de ciudad
Potenciacion de sectores productivos estratégicos
OE: Fomentar los sectores orientados al desarrollo econdmico sostenible
Apoyo al comercio de proximidad y los mercados municipales
Impulso y desarrollo de la capacidad productiva del tejido cultural
Incorporacién de los cuidados al sistema productivo como elemento clave para su
reorientacién ecoldgica (Madrid Ciudad de los Cuidados)
Promocién del consumo responsable y del comercio justo
OE: Mejorar la posicidon de Madrid entre las grandes ciudades globales
Madrid referente en gestidn urbana sostenible e innovadora
Refuerzo del posicionamiento de la ciudad de Madrid como destino turistico y apoyo a la
comercializacion del sector turistico madrilefio
OE: Promover la innovacién en la ciudad de Madrid para su desarrollo
Gestion de los espacios de innovacion de la ciudad
Impulso de Madrid como Ciudad Inteligente

Promocion de la actividad de la innovacién de la ciudad de Madrid

Evaluacion

Calidad
En 2015 han sido certificadas por AENOR con la Norma UNE 93200 las Cartas de Servicios de la Oficina

Municipal de Informacién al Consumidor perteneciente Instituto Municipal de Consumo y de los

Distritos y de la Agencia de Actividades.

Por otro lado, el Servicio de Inspeccién de Consumo, perteneciente al Instituto Municipal de Consumo,

adscrito al Area de Gobierno de Salud, Seguridad y Emergencias, cuenta desde 20 de abril de 2001 con la
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certificacion conforme a la Norma UNE EN 1SO 9001: 2008, cuyo alcance abarca: “servicio de control
oficial de bienes y servicios no alimentarios mediante la inspeccion de establecimientos comerciales y
actividades profesionales, la realizacién de actuaciones de investigacion y la tramitacion de
expedientes sancionadores”. Su ultima certificaciéon de 21 de junio 2016, estd en vigor hasta junio de
2017.

Compromisos de Calidad

En el dmbito de esta Area de Accidn, el Ayuntamiento de Madrid tiene aprobadas dos Cartas de

Servicios:

-
:

'E
i

|

ﬂw‘ SYDNDIONS
NODVADLLNVE A SIAVATTIRVSNOSSIY 'SOHO INI0

OLIVANOD A NODVIZITYOO1 30 SOLVa

Carta de Servicios
Oficina Municipal

= Ao
de Informacion N
al Consumidor

g
H
R
E
g
B
3

Carta de Servicios
Agencia de Actividades

1 jwonc!

Carta de Servicios de la Oficina Municipal de Informacidn al Consumidor (OMIC)

Fecha Aprobacion: 5 de junio de 2008
Fecha Evaluacion 2015: 9 de mayo de 2016
Certificacién AENOR: 15 de enero de 2016

OLIVANOD A NODVZITYOOT 30 SOLVa

Carta de Servicios
Oficina Municipal
de Informacion
al Consumidor

La Oficina Municipal de Informacién al Consumidor (OMIC) de

NODVIDLLNVE A SIOVOTIISVSNOISIY ‘SOHO T30

Madrid, cuyos servicios se prestan a través del Instituto Municipal

de Consumo y los Distritos, tiene como misiéon principal la de proteger y defender los derechos en
materia de consumo de los madrilefios, mediante la informacién y orientacidn a los consumidores y
usuarios, la tramitacion de aquellas reclamaciones y denuncias que se presenten en materia de
consumo, asi como la mediacion en los conflictos que puedan surgir como consecuencia de las

reclamaciones presentadas.

El Instituto Municipal de Consumo y los Distritos en su compromiso con la calidad, han elaborado la
Carta de Servicios de las Oficinas Municipales de Informacién al Consumidor, (OMIC) que fue aprobada

en Junta de Gobierno el 5 de junio de 2008.
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Las OMIC, distribuidas por todos los Distritos de Madrid, prestan a la ciudadania, los siguientes
servicios: m Informar a los consumidores sobre aquellas cuestiones o problemas que tengan en la
compra de bienes o en la prestacion de servicios; m Tramitar las reclamaciones y denuncias que se
interponen por los consumidores; m Valorar la existencia de presuntas infracciones; m Colaborar con las
tareas de formacién y educacién en materia de consumo; m Asegurar la defensa de los consumidores

protegiendo sus legitimos intereses.

Compromisos Totales 7
Totales 18
Indicadores Evaluados 18
Cumplidos 16
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 88’89
cumplimiento

Mejoras 2

Carta de Servicios de la Agencia de Actividades

Fecha Aprobacién: 26 de abril de 2012
Fecha Evaluacién 2015: 29 de marzo de 2016
Certificacion AENOR: 15 de enero de 2016

b

Carta de Servicios
Agencia de Actividades

La Agencia de Gestidn de Licencias de Actividades nace en abril

19 usono! de 2010 aprobandose su Carta de Servicios dos afios mas tarde.

Los servicios prestados por la Agencia y objeto de esta Carta son: m Gestionar los procedimientos
relativos a la apertura y modificacion de actividades econdmicas que se realicen en la ciudad de
Madrid, incluidas las obras. = Verificar y comprobar la conformidad con el ordenamiento juridico de las
actuaciones incluidas en el ambito de actuaciéon de la Ordenanza mediante la inspeccién y disciplina
urbanistica, aplicando las sanciones que procedan, m Proporcionar a la ciudadania una atencion
personalizada y especializada. m Gestionar la colaboracion publico-privada con las entidades
colaboradoras urbanisticas, relaciones con otras administraciones y organismos publicos para firma de

acuerdos y convenios.
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Compromisos Totales 9
Totales 23
Indicadores Evaluados 23
Cumplidos 18
Grado de

o (Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 = 78,22%
cumplimiento

Mejoras 3

Opinidn de la ciudadania

Estudios Sectoriales
En el Area de Accién de Desarrollo Econdmico y Tecnoldgico se han realizado a lo largo de 2015 un

estudio de opinién ciudadana y dos estudios de andlisis de situacion y necesidades, que pueden

consultarse en la pagina web del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es

a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio. Organo o
) . Principales resultados
Tipo de estudio Promotor
Encuesta para la evaluacion El 52,68% de los informantes son mujeres y el 47,32% son hombres. El
de indicadores de la carta de 66,82% ha acudido al centro para poner una reclamacién y el 25,04% para
servicios de la OMIC st solicitar informacidn; un 7,59% lo ha hecho para tramitar una denuncia.
. nstituto ., .
relacionados con la B Valoracion media en escalade 0 a 10
S Municipal de .
valoracion ciudadana del e  Preparacion técnica del personal: 8,08
L ) Consumo . ,
servicio correspondiente al e Amabilidad y cortesia del personal: 8,55
ejercicio 2015. e Claridad y comprensibilidad de la informacion: 8,4
2015/016/ESU

b) Estudios para el andlisis y situacion de necesidades

Nombre del Estudio.

Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

Indice de Confianza del Consumidor Madrilefio ICCM. Varia entre 0y 100
2015 e Trimestre 1: 39,0

indice de Confianza

del Consumidor Direccién General ]
. L, . Trimestre ll: 41,2
Madrilefio (ICCM) de Estadistica )
. Trimestre lll: 44,6
2015/038/ASN

. Trimestre IV: 43,8
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Nombre del Estudio. , .
Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

Clima empresarial de la
ciudad de Madrid
2015/039/ASN

Direccion General

de Estadistica

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de
Accion de Desarrollo Econdmico y Tecnoldgico, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el
0,9 % (474) del total de las tramitadas en 2015 a las que hay que afadir las 31 tramitadas por
Mercamadrid por referirse a cuestiones gestionadas directamente por esta empresa publica. Por tipo
de solicitud de las contenidas en la aplicacién municipal, han sido: 89 sugerencias, 368 reclamaciones y
17 felicitaciones.

El desglose por submaterias de las tramitadas en aplicacién municipal SYR, sin tener en cuenta las

gestionadas por empresas municipales, es el siguiente:

SUBMATERIA SOLICITUDES PORCENTAJE

Comercio 40 8,44%
Consumo 59 12,45%
Desarrollo Empresarial 10 2,11%
Ferias y Congresos 26 5,49%
Innovacién y Tecnologia 6 1,27%
Licencias de actividad 329 69,41%
Otros 4 0,84%
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Desarrollo Economico y Tecnhologico

2, 1%
5,49%
1.27%
£59,41%
OComercio OZonsumo ODesarrollo Empresarial
OFerias v Congresos Olnnovacion v Tecnologia Olicencias de actividad

B Otros

(*) Los datos se recogen con fecha 1 de abril de 2016.
Los motivos de presentacién de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para toda el Area

de Accidn, son los siguientes:

Desarrollo econdmico y tecnologico

1.1. Instalaciones y equipamiento s 8 50%

= 1,79%
1.5 Seguridad 1 0,45%
= 2 24%
1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones 1 0,67%
= 1,57%
2.1. Disponibilidad de personal ® 0,67%
= 2,68%
2.3. Conocimientos del personal ® 0,67%
1 0,67%
3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio | 0,22%
1 0,22%

3.4. Organizacion — planificacion == 2,91%
e 66,89%
4.1. Facilidad de acceso al servicio m 1,34%
1 0,45%
4.3. Incorrecta prestacion del servicio ® 1,34%
1 0,45%
4.6. Disconformidad con la actividad = 1,12%
— 4 A7%
7.Proteccion de Datos | 0,22%
1 0,45%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00%

Centrandonos en la submateria que ha tenido mas de 100 solicitudes, los motivos de presentacién de

las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR han sido los siguientes:
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Licencias de actividad

1.1. Instalaciones y equipamiento
1.5 Seguridad |
1.6. Limpieza |
2.2. Trato recibido |
3.5. Procedimientos y plazos
4.1. Facilidad de acceso al servicio
4.2. Falta de prestacion del servicio
6.Normativa H

7. Proteccion de Datos

8. No resolucion SYR previa

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) para cada una

de las submaterias del Area de Accidn son:

Submateria Tiempo medio  Contestadas Total Sin % menos 15 % menor o igual a
contestacion ~ (31/03/2015) Submateria  contestar dias naturales 30 dias naurales
Comercio 92,76 27 40 11 10,26% 20,15%
Consumo 30,99 55 59 0 40,35% 61,40%
Desarrollo Empresarial 47,31 9 10 0 10,00% 30,00%
Ferias y Congresos 155,39 5 26 19 0,00% 4,17%
Innovacion y Tecnologia 34,00 5 6 0 0,00% 60,00%
Licencias de actividad 25,69 313 329 2 35,47% 73,39%%
Otros 137,92 2 4 1 0,00% 0,00%
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2.5 Empleo

Ambito de actuacién

Bajo el Area de Accién “Empleo” se incluyen todas aquellas actuaciones dirigidas a incentivar la
creacion de empleo estable, digno y equitativo, a través de la capacitacion y la insercion laboral, con
especial atencidn a las personas con mas dificultades para incorporarse al mercado laboral. Los

ambitos de actuacidn se concretan en:

= Definir, dirigir, planificar y evaluar politicas activas de empleo en la ciudad de Madrid.

= Llevar a cabo investigaciones, estudios y analisis sobre |a situacidn del mercado de trabajo en el
municipio, teniendo en cuenta las peculiaridades locales, para conocer los sectores de actividad
que generan empleo a fin de adecuar su oferta de servicios a las necesidades del mercado
laboral.

= Promover programas y actuaciones municipales orientadas a la creacion de empleo.

= Informary orientar de manera personalizada a desempleados, basada en itinerarios
profesionales.

= Asesorar para la creacion de autoempleo.

= Impartir cursos de formacion profesional para el empleo, adecuados a las necesidades del
mercado de trabajo y que mejoren la cualificacion profesional y empleabilidad del demandante
de empleo: formacion ocupacional dirigida a colectivos con mayores dificultades de insercion.

= Fomentar el desarrollo de practicas no laborales y practicas profesionales para jévenes
cualificados en distintos servicios del propio Ayuntamiento.

= Desarrollar programas de insercién en el mercado laboral mediante el disefio de iniciativas de
fomento empresarial y prospeccion e intermediacion laboral.

= Llevar a cabo Planes integrales de empleo para colectivos especificos y programas de apoyo y
acompafiamiento sociolaboral asi como de prevencién, para el acceso al empleo de a colectivos
en riesgo de exclusion social

= Desarrollar actividades de intermediacién laboral actuando como Agencia de Colocacién que
pone en contacto las ofertas de trabajo con los trabajadores que buscan un empleo,
proporcionando a los trabajadores un empleo adecuado a sus caracteristicas y facilitando a los
empleadores los trabajadores mas apropiados a sus requerimientos y necesidades.

= Dirigir, gestionar, mantener y mejorar las Agencias de Zona y los Centros de Formacion
municipales (Centros de Formacion Ocupacional Los Carmenes y para la Mujer; Centro de
Formacién de Oficios de Usera; Centro de Formacion Jerte, Centro Vallecas Viverismo -Talleres

de Empleo-; y Centro de Formacién Ancora); y planificar y construir nuevos Centros.
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= Realizar campafias de comunicacidn, informacion y difusién para el fomento del empleo,
organizando debates, jornadas y campafas de promocion.

= Mantener un dialogo constante con los agentes econdmico-sociales para las actuaciones en
materia de fomento del empleo.

= Impulsar, dirigir y gestionar el Consejo Local para el Desarrollo y el Empleo de Madrid.

Estructura organica

A.G. Equidad, Derechos Sociales y

Empleo

O.A. Agencia para

C.G. Equidad, Derechos el Empleo

Sociales y Empleo

Presupuesto del Area de Accién “Empleo”

Presupuesto no financiero ejecutado en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 23.378.279,51

Empresas Municipales
Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 23.378.279,51

Eliminaciones -335,24

Total consolidado 23.377.944,27

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas

presupuestarios, para “Empleo”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas

Obligaciones e -
. . Eliminaciones | Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con . e
de sociedades | eliminaciones
progr. prorrateados)
DIREC. Y GESTION ADMTVA. AG.
24100 EMPLEO DE MADRID 9.069.703,33
24101 EMPLEO Y DESARROLLO ECONOMICO 0,00
FORMACION PROFESIONAL PARA EL
24102 EMPLEO 4.831.901,95
POLITICAS ACTIVAS DE EMPLEO
24103 MUNICIPALES 6.014.795,04
24105 GESTION FONDOS EUROPEOS 75.912,18
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Obligaciones e .
., : Eliminaciones | Obligaciones
Programas Descripcion del programa reconocidas netas (con ) e
de sociedades | eliminaciones

progr. prorrateados)

FOMENTO EMPLEO PARA LA
24107 CORPORACION LOCAL 7.271,92
24109 INTERMEDIACION LABORAL 2.650.864,64
93301 GESTION Y DEFENSA DEL PATRIMONIO 305.399,71

AREA DE GOB.DE EQUIDAD,
91208 DERECHOS SOCIALES Y EMPLEO 22.328,10

DIR.Y GEST.ADMVA.EQUIDAD, DCHOS.
23100 SOCIALES Y EMPLEO 400.102,64 -335,2438296

Total Empleo 23.378.279,51 -335,24 | 23.377.944,27

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

UNA ECONOMIA SOSTENIBLE Y
CON EMPLEO DE CALIDAD

FOMENTAR EMPLEO ESTABLE, DIGNO Y EQUITATIVO

: Unidad de : " .,
Indicador . Tipo Grafico evolucion
medida
2 9~ 86.834
Incremento a R
& 2
Empleos netos creados en la absoluto en '
. . C
Ciudad de Madrid. el n® -10.730 -13.648
afiliados -67.215
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Puntos
Diferencia entre las tasas de porcentuales
.. . . . C
actividad de mujeres y hombres. | de diferencia s 10,4 -105 -10,0 82
-12,2 126 ’ ’
N -14,1 .
entre tasas 149 -15.8
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
B gd ob (A sl g a1 >
. 9> 1P 10 e 41 A
. Porcentaje K/ AL RN Sk
Tasa de empleo de la poblacidn B
. . de jovenes C
joven de 20 a 24 afios.
ocupados
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

UNA ECONOMIA SOSTENIBLE Y
FOMENTAR EMPLEO ESTABLE, DIGNO Y EQUITATIVO

CON EMPLEO DE CALIDAD

5% (g1 Q 391’5 9 29
330273095 4 090N 2082 11 a0
3 3 3h 71 36%19 910

Personas atendidas por la Agencia | Total de -
para el Empleo. personas

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Indicadores de Accidn

. Unidad de o .,
Indicador Gréfico evolucion

medida

0 116 155 3k _al a6l
lbg‘l- ‘J‘f}.r Lﬂ's' j13 ‘&»10& “5‘36 s 2
. 45977y 5987 700
Miles de :

Poblacidn activa. ] C
activos

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

170 181 175 464 164
138 139

Porcentaje de
Tasa de desempleo. C
desempleados

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

) ) Puntos
Diferencial entre la tasa de
porcentuales

desempleo nacional y Ciudad _ _ c 2% 42 4 s
. de diferencia 43 62 56 73 ’
de Madrid. 77 g3 I
entre tasas 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
ok a6 21 o058 _a36 475
Lo 3105115.1% 2253°709975m 87067717 17 802
) Total de 0T 6102
Paro registrado. C
parados

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

7T 4392
06 28 40,20 42,37 a3,
21,56 35/ 36,

. . A5 2
Porcentaje de desempleados Porcentaje de 2172 9458 o
C
de larga duracién. desempleados

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=370
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=370
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=371
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=368
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18057
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18057
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18057
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=372
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=374
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=374
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Indicador

Unidad de
medida

Tipo

Gréfico evolucion

Porcentaje de desempleados

Porcentaje de

0 (]
o 0 &5 &0 0

) ., parados C
que perciben prestacion. )
registrados
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
56365 %05%53&51 :5%5&'5‘1 55"&9
Porcentaje de
Tasa de empleo. poblacién C
empleada
Porcentaje del presupuesto ,
. . Porcentaje GM
municipal destinado a Empleo.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
660 20k 510 4 o3, VO
. 4627 41 LAY E 21 16 4732716
Desempleados enviados a i i L Y
Total de
ofertas en programas de _ GM
. L usuarios
intermediacion laboral.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
P LN - LN
) Whe1® 0 B8 g9 0¥ N o
Usuarios de los programas de | Total a2
orientacién laboral de la personas GM
Agencia para el Empleo. orientadas
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. . 1 276 250
Cursos impartidos en 181
. 173 121 196 73
programas de formacion Total de
GM
ocupacional de la Agencia para | cursos
el Empleo 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
| o | 4379
Alumnos participantes en los 3.194 :
y Total de 2.772 2.980 2.614 2824 29
programas de formacion GM
alumnos

profesional finalizados.

2007 2008 20059 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33612
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33612
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=369
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33613
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33613
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=388
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=375
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=375
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=375
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=377
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=378
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=378
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. Unidad de " .,
Indicador ) Grafico evolucién
medida
L, 65 5
Talleres de formacién parala | Total de
. .y . 3
insercién laboral de la Agencia | recursos GM o 2 18 2 19
para el Empleo. formativos
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Beneficiarios desempleados de og6 1096
i i6 570
los talleres para la insercion Total de o 488 39y 532 54,
laboral de la Agencia para el beneficiarios
Empleo. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
99 7 1.587
10937 41063 5164 9627 1
Contactos con empresas : 7944
. . Total de 5
realizados por la Agencia para GM 08
contactos
el Empleo. -
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Satisfaccion ciudadana con los
.. .. 5,0
servicios municipales de _
., . ., Media en 45
formacién y orientacion para el C
escala de 0-10
empleo.
2012 2013 2014
Satisfaccion de los usuarios de , 85,3 850 850 845 840
83,2 g 83,2
. Porcentaje de
programas de formacién y _
. usuarios GM
empleo de la Agencia para el ,
| satisfechos
Empleo. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
4.0 93,6
. .y . . 912 91,8 92‘3 92'? 92,3
Satisfaccion de los usuarios del | Porcentaje de g9s - 903 ’
Servicio de Orientacion de la usuarios GM

Agencia para el Empleo.

satisfechos

2007 2008 2009

2010

2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=379
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=380
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19001
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19001
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=19001
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33614
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33614
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33614
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33614
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18102
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18102
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18102
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18102
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18101
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18101
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18101
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Plan de Gobierno
El Plan de Gobierno del Area de Accion “Empleo” se desarrolla a través las siguientes estrategias

vinculadas a estos objetivos estratégicos (OE) y ejes del Mapa Estratégico:

OE: Cohesionar y reequilibrar la ciudad

Planes integrales de actuacion en barrios y distritos de la ciudad

OE: Apoyar la economia social, el trabajo auténomo y las pequefias empresas

Estrategia de apoyo a la economia social y solidaria
OE: Fomentar empleo estable, digno y equitativo

Politicas activas de empleo, modelos de intervencion y acompafiamiento personalizados
OE: Fomentar los sectores orientados al desarrollo econdmico sostenible

Apoyo al comercio de proximidad y los mercados municipales

Evaluacion

Calidad

La Agencia para el Empleo, adscrita al Area de Gobierno de Equidad, Derechos Sociales y Empleo, ha
conseguido, el 26 de noviembre de 2015, el reconocimiento del Sello de calidad de Excelencia Europea
400+, que supone que la organizacion ascienda de nivel de excelencia en el Modelo EFQM. Dicho nivel
ha sido certificado por parte de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios (AEVAL) del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, que ha evaluado a la
Agencia para el Empleo de Madrid, teniendo acceso a todas las instalaciones, servicios, personas y

documentacion requeridos.

A lo largo de 2015, la Agencia ha puesto en marcha 6 grupos de mejora, para la implantacion de las

mejoras recogidas en el Plan resultante de su autoevaluacién.

Compromisos de Calidad
En el dmbito del Area de Accién “Empleo” estd aprobada por la Junta de Gobierno de la Ciudad de
Madrid la

Carta de Servicios de la Agencia para el Empleo

Fecha Aprobacién: 22 de enero de 2009
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Fecha Evaluacion 2015: 31 de marzo de 2016
Certificacidon AENOR: 23 de diciembre de 2014

L

:

Q0O

:
:
:

OLIVANOD A NOIDVZITVOO1 34 SOLVQ

Carta de Servicios

Agencia para el Empleo

(o S

Conseguir que todos los madrilefios tengan un puesto de trabajo,

NOIDVAIDLLYVA A SIAVOITIGVENOISTY ‘SOHITNIO

creando oportunidades, es el objetivo de la Agencia para el Empleo,

organismo auténomo del Ayuntamiento de Madrid que utiliza todos los recursos a su alcance para
fomentar un empleo estable y de calidad.

La Agencia para el Empleo de Madrid ofrece un servicio gratuito, personalizado y eficaz a la poblacién
desempleada de Madrid, prestando especial atencion a aquellas personas con mas dificultades para
encontrar trabajo: parados de larga duracion, jovenes en busca de primer empleo, mujeres con

especiales problemas de empleabilidad, personas con discapacidad e inmigrantes.

Los diferentes servicios que la Agencia para el Empleo presta a las personas desempleadas y a las
empresas, sin coste para ellas, desagregados por las actividades que los componen, son los siguientes:
m informacién sobre las actuaciones municipales de fomento de empleo, m orientacion laboral
personalizada, m formacién en multiples materias, m fomento del empleo desarrollando planes
especificos de mejora de ocupabilidad, de personas desempleadas, m intermediacién laboral ofreciendo

a personas desempleadas los puestos de trabajo que la Agencia para el Empleo recibe de las empresas.

Compromisos Totales 10
Totales 20
Indicadores Evaluados 20
Cumplidos 19
Grado de o . .
(Total indicadores cumplidos / total indicadores evaluados)*100 95

cumplimiento

Mejoras 13

Opinién de la ciudadanfa

Estudios Sectoriales
En el Area de Accion de Empleo se han realizado a lo largo de 2015 dos estudios de opinién ciudadana y

otros dos estudios para el andlisis y situacion de necesidades, que pueden consultarse en la pagina

web del Observatorio de la Ciudad de la web municipal www.madrid.es
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a) Estudios de satisfaccion de usuarios

Nombre del Estudio.

Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Estudio de la
satisfaccion de los
Alumno/as de los
cursos de Formacion
Profesional para el
Empleo de la
Programacion
Municipal del

Ayuntamiento de

Agencia para el

Empleo de Madrid

Valoracion media en escala de 0 a 10
Programacion financiada con fondos municipales (caracter general)
e Contenidos: 7,6
e Instalaciones: 7,9
e Equipamientos: 7,8
e Material didactico:8,1
e Formadores:8,8
e Global: 8,1
Valoracion satisfaccién media:: 7,9
Programacion financiada con fondos municipales (planes de barrio)
e Contenidos: 8,4

e Instalaciones: 8,6

Madrid 2015. e Equipamientos: 8,4
2015/017/ESU e Material didactico:8,4
e Formadores:9,3
e Global: 8,9
Valoracion satisfaccién media: 8,5
Estudio de la

satisfaccion de los
alumnos trabajadores
formados con los
programas de
Formacion y Empleo,
(TFYE), financiados con

fondos municipales

Agencia para el

Empleo de Madrid

Valoracién media en escala de 0 a 10
Talleres de Formacién y Empleo:

e Contenidos: 7,89

e Instalaciones: 8,48

e EqQuipamientos: 8,6

e Material didactico:8,49

e Formadores:9,19

impartidos durante el e Global: 8,5
afio
2015 Valoracidn satisfaccién media: 8,5
2015/018/ESU
b) Estudios para el andlisis y situacién de necesidades

Nombre del Estudio.
Tipo de estudio

Organo Promotor

Principales resultados

Personas con

discapacidad. Ciudad

Agencia para el
Empleo de Madrid
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Nombre del Estudio. , _
Organo Promotor Principales resultados

Tipo de estudio

de Madrid. Paroy
contratos. Plan “Madrid
incluye” 2014-
2015.Trimestres: 1,2, 3
de 2015

2015/036/ASN

Sectores econdmicos
generadores de .
. Agencia para el
empleo. Trimestres: 1,
2,3y 4de 2015.

2015/037/ASN

Empleo de Madrid

Sugerencias y Reclamaciones

En relacion con la participacion de los ciudadanos en la mejora de la gestién municipal, en el Area de
Accién “Empleo”, las sugerencias y reclamaciones formuladas suponen el 0,2 % (97) del total de las
tramitadas en 2015. Por tipo de solicitud de las contenidas en la aplicacién municipal, han sido: 12

sugerencias, 78 reclamaciones y 1 felicitacion.

Las 97 SyR corresponden a la submateria Promocién del Empleo que, puesto que, la submateria
Oposiciones y Concursos se incluye ahora en el Area de Acciéon Administracion de la Ciudad, es la Unica

de esa Area de Accidn.

Los motivos de presentacién de las sugerencias y reclamaciones tramitadas en SYR para el Area de

Accion, son los siguientes:
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EMPLEO

1.1. Instalaciones y equipamiento

1.6. Limpieza

1.7. Mantenimiento y obras

1.8. Averias / Problemas con las aplicaciones
2.1. Disponibilidad de personal

2.2. Trato recibido

2.3. Conocimientos del personal

3.2. Tiempo de espera para acceder al servicio

3.4 Organizacién — planificacion
3.5. Procedimientos y plazos 29,59%

4 1. Facilidad de acceso al servicio

4 2 Falta de prestacion del servicio

4.3 Incorrecta prestacion del servicio %0

4.4 Solicitud nuevo servicio 14,29%
4.5 Tasasy precio del servicio
4.6. Disconformidad con la actividad

6. Normativa

000% 500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 3500%

Los datos relativos a las contestaciones (Tiempo medio de contestacion y % por tramos) son:

. Tiempo medio | Contestadas Total . % menos 15 % menor o
Submateria ! . Sin contestar : . )
contestacién | (31/03/2015) | Submateria dias igual a 30 dfas
Promocién del Empleo 33,71 91 97 1 21,28% 51,06%
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2.6. Espacios Publicos abiertos

Ambito de actuacidn

El Area de Accién “Espacios Publicos abiertos” comprende aquellas actuaciones dirigidas a cuidar,
mantener y mejorar los espacios publicos abiertos y los equipamientos a ellos asociados, como lugar de
encuentro y vida en comun, buscando su sostenibilidad, eficiencia y funcionalidad y, en definitiva, la

mejora de los espacios publicos y del paisaje urbano y la cohesién y reequilibrio de la ciudad.

Teniendo en cuenta que el concepto espacio publico corresponde a aquel territorio de la ciudad donde
cualquier persona tiene derecho a estar y circular libremente (como un derecho); y que los espacios
pueden ser espacios abiertos (plazas, calles, parques, jardines, etc.) o cerrados (bibliotecas publicas,
centros comunitarios, centros deportivos, etc.), las actuaciones que comprende este Area de Accidn
son:
= Definicidn, gestion y evaluacién de las lineas estratégicas de actuacién, planes y programas en
materia de espacios publicos y calidad del paisaje urbano.
= Construccién, mantenimiento, cuidado y mejora de los espacios publicos abiertos (plazas,
calles, parques, jardines, vias ciclistas, circuitos biosaludables, pasarelas peatonales, pasos
elevados, etc.), tanto de las vias de circulacién para peatones (aceras), como para vehiculos
(calzadas).
= Proteccion, conservacién, mejora y restauracion de los espacios verdes y espacios ajardinados,
asi como del arbolado de alineacion, el arbolado viario y la jardineria y plantaciones.
= Adquisicién, instalacién, mantenimiento y gestién del mobiliario y equipamientos urbanos
(bancos, papeleras, fuentes de beber, bolardos equipamientos de las areas infantiles, de
mayores, urinarios publicos, circuitos deportivos elementales,...) y gestion de vallas peatonales
en toda la ciudad.
= Planificacion, gestién y evaluacién de los servicios de limpieza urbana y del mobiliario y los
equipamientos de urbanos.
= Renovacidn, reparacién y conservacion del alumbrado publico exterior y otras instalaciones
eléctricas municipales, asi como control y supervision de su consumo energético.
= Peatonalizaciéon, accesibilidad (supresién de barreras arquitectonicas), insonorizaciéon vy
soterramiento (lineas aéreas, centros de transformacién, cableado de luz y telefonia...) de los
espacios publicos abiertos.

= Sefializacidon de calles y lugar de interés.
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= Inspeccion, control y vigilancia de las actuaciones relativas a la ocupacién temporal de la via
(actos en via publica, terrazas y veladores, publicidad exterior, licencia de obras en la via
publica,...), y ejercicio de la potestad disciplinaria y sancionadora, en su caso.

= Promocion de la participacién de los agentes culturales, econémicos, sociales y de la

ciudadania en general para la mejora de la calidad del paisaje urbano.

Estructura organica 2015

A.G. Medio Ambi .G.
G. Medio Ambiente A.G. Desarrollo A.G. Cultura y Deportes

y Movilidad Urbano Sostenible

C.G. Medio Ambiente, C.G. Planeamiento, Desarrollo C.G. Cultura, Deportes y
Sostenibilidad y Movilidad Urbano y Movilidad Turismo

AN

p W\ - . —) D.G. Intervencidn en el
D.G. Servicios D.G. Gestidn D.G. del Espacio Publico, Paisaje Urbano y Patrimonio
de Limpiezay del Aguay Obrase Infraestructuras/ \ Cultural )

Residuos | | Zonas Verdes |
S/ N /

Distritos

Coordinacién de
los Distritos

Presupuesto del Area de Accidn “Espacios Publicos”

Presupuesto no financiero ejecutado en el AA Espacios Publicos en 2015

Ayuntamiento y Organismos Auténomos 563.490.729,33
Empresas Municipales

Total Ayto, OOAA y Emp Mpales 563.490.729,33
Eliminaciones -155.074.409,91

Total consolidado 408.416.319,42

Distribucién del presupuesto financiero no liquidado del Ayto de Madrid y los OOAA por programas

presupuestarios, para “Espacios Publicos”. Datos consolidados con eliminaciones a Empresas
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Programas Descripcion del programa

Obligaciones

reconocidas netas (con

progr. prorrateados)

Eliminaciones de

sociedades

Obligaciones

eliminaciones

15321 VIAS PUBLICAS 165.474.108,24 -155.074.409,91
OTRAS ACTUACIONES EN VIAS
15322 3 479.981,75
PUBLICAS
15340 INFRAESTRUCTURAS URBANAS 6.628.805,10
INFRAESTRUCTURAS
15341 3 2.674.625,00
ELECTRICAS
16501 EQUIPAMIENTOS URBANOS 64.131.975,79
16301 LIMPIEZA VIARIA 199.758.690,99
17101 PATRIMONIO VERDE 61.933.421,21
17102 ZONAS VERDES 61.973.131,77
GESTION Y DEFENSA DEL
93301 435.989,48
PATRIMONIO
Total Espacios Publicos 563.490.729,33 -155.074.409,91 408.416.319,42

Principales indicadores

Indicadores Estratégicos

EJE ESTRATEGICO
UNA CIUDAD CERCANA,
COHESIONADA Y HABITABLE

Unidad de
medida

Indicador

Superficie de espacio urbano

Tipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Gréfico evolucion

REGENERAR 'Y RECUPERAR EL ESPACIO URBANO Y EL PATRIMONIO

Total m2 GM
renovado
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
187.256
. 116550
Superficie ganada para el peatdn | Total m2 | GM < 066 6 31969, 6331299 ¢ 900

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO

UNA CIUDAD CERCANA,
REGENERAR Y RECUPERAR EL ESPACIO URBANO Y EL PATRIMONIO

COHESIONADA Y HABITABLE

1.064

Total de

Barreras urbanf(sticas eliminadas GM
elementos

222

270
| |

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Notas: Tipo de indicador: C = Indicador de Ciudad; GM=Indicador de gestién municipal

Densidad del arbolado de ) 930
. ., Ratio de 007 915
alineacién por 1.000 ) a7g 892
. arboles x 86,6 ggo 883 U
habitantes. GM
1000
habitantes

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
UNA CIUDAD CERCANA, ESTABLECER POLITICAS DE ECOLOGIA URBANA QUE MEJOREN LA CALIDAD DE
COHESIONADAY HABITABLE VIDA'Y LA SOSTENIBILIDAD DE LA CIUDAD
) Unidadde " .,
Indicador : Tipo Grafico evolucion
medida
. . 413

Recogida de residuos de , 394 350

. kilogramos x
fracciones resto y envases hab GM

a

por habitante.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

2297 155,0
wy
. . ] 201,1 2117 2141 200,8 169,2 B
Recuperacion de materiales | Total de = 147,8
. GM =
reciclables. toneladas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
9,5
9.3 93 g4 93
o o o Media (escala g7 99
Indice de limpieza viaria. GM
0a>12,5)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18055
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34584
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34584
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=34584
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18118
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=307
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=307
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18129
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EJE ESTRATEGICO OBJETIVO ESTRATEGICO
UNA CIUDAD CERCANA, ESTABLECER POLITICAS DE ECOLOGIA URBANA QUE MEJOREN LA CALIDAD DE
COHESIONADA Y HABITABLE VIDA Y LA SOSTENIBILIDAD DE LA CIUDAD

. e 0 2072 20,5
Superficie de zonas verdes 196 20

por habitante. m2 x hab GM

2
181 178 g 18,

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Indicadores de Accion

. Unidadde . o .,
Indicador Tipo Grafico evolucion

medida

Porcentaje del presupuesto

municipal destinado a Espacios | Porcentaje GM
Publicos.
2011 2012 2013 2014 2015
75 80
55 40 53
Proyectos de renovacion Total o

integral de calles y de plazas. | proyectos

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

2183073991601, 619 5190

Millares

Superficie total de acera

. ) Total m2 GM
pavimentada en Madrid.
7007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
2
@1 1
Renovacion de pavimento de N 1061® 16 o
Total m2 GM &100% %_&1 10% &1"’515(151&60‘63

acera

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18153
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18153
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33617
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33617
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33617
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18065
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18065
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18058
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18058
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18068
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18068
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. Unidadde " .,
Indicador : Tipo Grafico evolucion
medida
. ~ 5,4
Satisfaccion con la )
. L, ., | Media -
pavimentacién y conservacién C :
(escala 0-10)
de las aceras
2012 2013 2014
1 25k 292 29T 198 461 189
g a8 29°7793779937793%° 3077 30,
.. . = 1%3397-9"5
Superficie total de pavimento =
Total m2 GM
de calzada.
007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014 2015
1.404.899
1.198.588
Renovacién de pavimento de 216.814 588.436%4°37
Total m3 GM
calzada. 1334745 778
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Unidades de s00
494 547
Elementos de calmado de bandas . 430
M
trafico instalados. reductoras o ml
badenes 2012 2013 2014 2015
w 6
. . . g 61 4 6V 4 685 | 685 4 80
Superficie de pavimento anti- 5,013 (13 a0 AT AT s
. Total m2 GM g
ruido.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
160.420
140.257 12814570004
Superficie nueva de pavimento 101.740
o Total m2 GM
antirruido.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
30.432 26.546
Superficie nueva de pavimento
L. Total m2 GM 57 76 2277
tactil. .
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18067
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18067
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31830
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=31830
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18047
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18047
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18052
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18052
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Indicador

Unidad de

medida

Tipo

Gréfico evolucion

5,4
Satisfaccion con el asfaltadoy | Media c -
conservacion de las calzadas (escala 0-10)
2012 2013 2014
17.752
15.882
Nueva calzada de coexistencia Eil\Jm\_
Total m2 GM
peatonal.
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
5,8
Satisfaccion ciudadana conla | Media c
., 5,3
peatonalizacion de las calles. | (escala 0-10)
2012 2013 2014
9
Vados de pasos de peatones
.. 5 753 673 53
acondicionados a la nueva Total vados | GM 305
normativa -
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. ., .. ., . 55
Satisfaccion con la eliminacidn | Media 5,1
C
de barreras arquitectdnicas (escala 0-10) . —-
2012 2013 2014
Intensidad energética en . 57 56 57 56 55 54 52 7
i Ratio de kw 34
alumbrado publico. GM
x hab
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
9.056
Luminosa contaminante Total de
GM
sustituida. elementos

2007 2008 2009 2010 2011 2017 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18044
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18044
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33618
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33618
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18072
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18072
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18072
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18082
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18082
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18080
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18080
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Indicador

Unidad de

medida

Gréfico evolucion

Nuevos puntos de luz

10.531

5.262
. L Total puntos | GM I 256 3.509 3.092
instalados en via publica. 6 2.9991.242 1.290 686
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
12.113
10.974 11116
.y .y 7.352
Renovacién o adecuacion de
Total puntos | GM
puntos de luz.
2007 2008 2000 2010 2011 2012 2013 2014 2015
6,4
Satisfaccion ciudadana conel | Media c 5,1
alumbrado publico. (escala 0-10)
2012 2013 2014
Elementos de mobiliario Total de .
M
urbano reparados. elementos
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
28234
22122
o 20.540
Nuevo elemento de mobiliario | Total 10.099
GM 10.206
urbano instalado. elementos 344 ] -
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
A 15 0
2,002 AN 5P eh® oK
9:&6’3 0?,10 AN 0 1:1:\ ,L'L?? 20
Incidencias atendidas de Total de
o . GM
conservacion de la via piblica. |incidencias
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
. . . 14.324
Incidencias urgentes atendidas 9.260
Total de £07 8.446
de conservacién en la via o _ GM 3.059 4.431
incidencias 07 2058 42

publica.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18078
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18078
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18077
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18077
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=33619
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18061
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18061
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18073
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18073
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18075
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18075
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18076
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18076
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18076
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: Unidadde _ " .,
Indicador : Tipo Grafico evolucion
medida
5,7
Satisfaccion ciudadana con los )
o ] Media 51
servicios de cuidado y C :
., . (escala 0-10)
conservacion de la ciudad.
2012 2013 2014
29
. . 14
Soporte retirado de via Total . .t.: 5 1 _ _
M
publica. soportes
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
149,0 149,0 152,1 150,1 150,1
0 1443 144,}_146,3
. , 513
Longitud total de galerias de Metros =
o ) GM =
servicio. lineales
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
ici i 619
Peticiones tramitadas para la 635 s10 512 509
instalacion y conservacion de | Total de . 335 358 319
M
servicios esenciales en las peticiones
galerias municipales. 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
69,3 747 801 734 711 698 gag <69
Gasto en limpieza viaria por
. Euros x hab GM
habitante.
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
3.647 3.970 4.316 3976 3.842 3.734 3439 , o,
Gasto en limpieza viaria por Euros x :
. GM
superficie. hectarea
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
260,8
2399 += 240,23 232,2 2257
w217,2 . ,
g 2078 180,3
o o Total de =
Gasto en limpieza viaria. GM b
euros

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

179
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http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18083
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18056
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18056
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18056
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18056
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18127
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18127
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18128
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=18128
http://www-2.munimadrid.es/SBAE_262_SF_SIGE_Internet/indicador.do?Key=441
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Satisfaccién ciudadanaconla | Media 17
C '
limpieza de las calles. (escala 0-10)
2012 2013 2014
1.294
a 1.267 1 1g51.146 1.098 1,047 1,008 1.012
Recogida de residuos de Total de o 2
. =
fracciones resto y envases. toneladas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1.202
' _ 8 1190 1197 1067 1022 975 943 osg
Recogida de residuos de Total de o =
., b=
fraccion resto. toneladas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
, , , 91925 1965 213,6 2031 1701 1449
Recogida selectiva de residuos | Total de o = 146,83 1411
, s
excepto fraccion resto. toneladas
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
L 2,66
Contenedores de papel-cartén 26
o Contenedore 2,57
y vidrio por cada 500 GM
. s 