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Eje estratégico

5.- Madrid responsable, transparente y fácil

Objetivos estratégicos:

5.1.- Profundizar en la transformación digital del Ayuntamiento

5.2.- Progresar en una organización administrativa transparente, ágil y ética, focalizada en la ciudadanía

5.3.- Impulsar la participación ciudadana y promover el voluntariado

Mandato 2019-2023

Observatorio de la Ciudad



Observatorio de la Ciudad

Mandato 2019-2023

INFORME DE ÁREA DE 
ACCIÓN
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▪ Plan Estratégico

▪ Plan Operativo de Gobierno
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Observatorio

Actuaciones municipales encaminadas a, por una parte, a acercar la Administración municipal a la ciudadanía y, por otra, a impulsar la 

participación ciudadana como elemento estratégico de mejora de los servicios. El objetivo es progresar en una organización administrativa 

transparente y focalizada en la ciudadanía

Relación con la Ciudadanía

La atención a la ciudadanía multicanal (Teléfono 010, Oficinas de Atención a la Ciudadanía de Línea Madrid, portales 
web corporativos y redes sociales) y los servicios de información y gestión prestados a través de los mismos.

La administración electrónica y acceso electrónico al Ayuntamiento de Madrid: la Sede Electrónica.

La interoperabilidad entre Administraciones públicas y otras entidades.

Las sugerencias, reclamaciones y felicitaciones de la ciudadanía en relación con el funcionamiento de los servicios 
municipales.

La transparencia activa (Portal de Transparencia) y el derecho de acceso a la información pública.

El acceso a los datos del gobierno municipal de forma abierta, regular y reutilizable (Portal de Datos Abiertos).

Los órganos estables de participación: Consejos Territoriales, Consejos Sectoriales y Consejo de la Ciudad.

La participación individual: iniciativas populares, propuestas ciudadanas, audiencias públicas, presupuestos 
participativos,… de Decide Madrid.

La participación directa de la ciudadanía en el ámbito territorial: los Consejos de Proximidad de los Distritos.

El voluntariado, expresión más comprometida de la participación ciudadana.

La participación colectiva a través del movimiento asociativo ciudadano; el Censo de Entidades Ciudadanas.

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Areas-de-Accion/Relacion-con-la-Ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextoid=4d9bb7c566e65710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=bafd59f24ac25710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Objetivos estratégicos 

Plan Estratégico

Indicadores estratégicos

Indicadores de acción

3

46

Relación con la Ciudadanía

9
Planes/Estrategias 
sectoriales 

3
Segundo Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento 

de Madrid (2018-2020)   

Tercer Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento de 

Madrid (2022-2023)

Estrategia de Transformación Digital de la Ciudad de 

Madrid. 2022

¿Cómo queremos que sea Madrid?



Observatorio de la Ciudad
5

Relación con la Ciudadanía

¿Cómo queremos que sea Madrid?

Mapa Estratégico:

Ejes y 
objetivos estratégicos

Para hacer de Madrid el mejor sitio 
para vivir y disfrutar
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Indicadores estratégicos

▪ Facilidad en el acceso a los servicios electrónicos

▪ Grado de uso de los canales telemáticos respecto del presencial y telefónico para la 

realización de gestiones

▪ Uso de la administración digital

▪ Valoración del acceso a la información y tramitación electrónica

▪ Reducción de cargas administrativas a través del principio once only en la 

presentación de documentación de la ciudadanía

▪ Valoración de la transparencia del Ayuntamiento de Madrid

▪ Participación en las elecciones municipales

▪ Personas voluntarias del Programa Municipal de Voluntariado

▪ Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

9

Indicadores

Relación con la Ciudadanía

Indicadores estratégicos

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/indicadores
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022   19,33
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022     82,5
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022     8,05
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022     1.825.359
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022       5
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022     17.704
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Indicadores estratégicos

Relación con la Ciudadanía

2022     91.693
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Indicadores de acción

46
Indicadores de acción

▪ Atención Ciudadana - 5

▪ Transparencia - 1

▪ Participación - 6

▪ Sugerencias y reclamaciones - 31

▪ Administración digital - 3

evaluaciongestion.madrid.es

Relación con la Ciudadanía

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/actuaciones
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evaluaciongestion.madrid.es

Plan Operativo de Gobierno (POG)

95,44%

Grado de 
cumplimiento 

Relación con la Ciudadanía

¿Cómo conseguimos la ciudad que queremos?

Ejecutamos las actuaciones planificadas

En ejecución 
avanzada

En 
ejecución

En fase 
inicial

2 7 1

https://evaluaciongestion.madrid.es/areas-de-accion/actuaciones
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Plan Operativo de Gobierno (POG)

Relación con la Ciudadanía

Desarrollo de la Estrategia Digital: creación de la 
figura de los delegados digitales para la 

transformación cultural digital, transformación de 
la gestión interna, creación de una plataforma 

integral de gestión de la ciudad

Experimenta 
Distrito, nuevo 

modelo de 
participación 

ciudadana

Creación de la Guía Digital 
Comercial y de Servicios de 
toda la ciudad "TODO ESTÁ 

EN MADRID"

Impulso a la 

formación digital. 

Reducción de la 

brecha digital

Integración de Decide Madrid en App Madrid Móvil para 
fomentar la participación ciudadana

Consejos de Proximidad de los 21 Distritos

Nuevo sistema de gestión de espera en las Oficinas 

de Atención a la ciudadanía

Mejora del Portal 
de 

Transparencia

Mejora de la 
Atención a la 
ciudadanía en 

los distritos

Accesibilidad 
web y de las 
Oficinas de 

Atención a la 
Ciudadanía de 
Línea Madrid

Fomento de la ciberseguridad en los 
servicios digitales del Ayuntamiento 

Estrategia de Ciberseguridad: 
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¿Qué recursos tenemos? ¿Cuánto gastamos?

Presupuestado 2022
54.318.618 €

Gastado 2022
51.463.043

Cantidades nominales

Presupuestos

Presupuestos 
abiertos

Relación con la Ciudadanía

https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/politicas#view=functional&year=2023
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Evaluación

Relación con la Ciudadanía

¿Cómo lo estamos haciendo?

Evaluaciones integrales de planes, programas o servicios municipales

Evaluación del sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SYR) del Ayuntamiento de Madrid 
(2020)

Evaluación del Tercer Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento de Madrid (2023)

Evaluación

Línea Madrid
Certificada en CAF + 500

Evaluaciones de calidad

Modelos CAF y EFQM -
Ayuntamiento de Madrid

Además de las evaluaciones 
derivadas de las Cartas de Servicios

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Evaluacion/Evaluacion-del-sistema-de-Sugerencias-y-Reclamaciones-SYR-del-Ayuntamiento-de-Madrid-2020-/?vgnextfmt=default&vgnextoid=144bb9b762156710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=0a5f261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Evaluacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=0a5f261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Modelos-de-Calidad-y-Excelencia/Modelos-Caf-y-EFQM/Modelos-CAF-y-EFQM/?vgnextfmt=default&vgnextoid=9415bcfab2b81510VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=498f79b042168610VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Cartas de Servicios

6
Cartas de Servicios

▪ Teléfono 010 Línea Madrid

▪ Oficinas de Atención a la Ciudadanía Línea Madrid (OACs)

▪ Portales web del Ayuntamiento de Madrid

▪ Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

▪ Cita Previa

▪ Registro
Cartas de Servicios

Relación con la Ciudadanía

¿Qué compromisos de calidad asumimos?

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=d5f58a165395d310VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Relación con la Ciudadanía

Teléfono 010 - Línea Madrid

Ver carta

Oficinas de Atención a la Ciudadanía de Líneamadrid

Ver carta

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Telefono-010-Linea-Madrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=21adfbaba11fc610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-las-Oficinas-de-Atencion-a-la-Ciudadania-de-Lineamadrid/?vgnextfmt=default&vgnextoid=6c1321149a6db610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Relación con la Ciudadanía

Portales Web del Ayuntamiento de Madrid

Ver carta

Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

Ver carta

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-Portales-Web-del-Ayuntamiento-de-Madrid-/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed6803ddedc0b610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-Sugerencias-Reclamaciones-y-Felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextoid=22166215de74c610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Relación con la Ciudadanía

Cita Previa

Ver carta

Registro

Ver carta

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-de-la-Cita-Previa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8561431c0214b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Cartas-de-Servicios/Cartas-de-Servicios-vigentes/Carta-de-Servicios-del-Registro/?vgnextfmt=default&vgnextoid=f867ceb33d07b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Percepción ciudadana

Relación con la Ciudadanía

Cree que el 
Ayuntamiento toma 
en consideración las 
opiniones de la 
ciudadanía

Teléfono 010 - Servicio de atención 
a la ciudadanía mejor valorado

Valoración de la
Atención a la ciudanía 6,4

7,0

43,8%
Fuente: Informe de resultados de la Encuesta de 

Calidad de Vida y Satisfacción con los Servicios Públicos 

de la ciudad de Madrid 2022 - Informe general

¿Qué opina la ciudadanía? 

https://www.madrid.es/UnidadesDescentralizadas/Calidad/Observatorio_Ciudad/06_S_Percepcion/EncuestasCalidad/EncuestaMadrides/ficheros/2022/2_semestre/Informe_Final_ECVSSPM_2022.pdf
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23
Estudios de Percepción Ciudadana

2019 - 2

2020 - 8

2021 - 8

2022 - 3

Percepción ciudadana

Relación con la Ciudadanía

Estudio de satisfacción de las personas usuarias de 
Línea Madrid 2022

Estudio de satisfacción de la ciudadanía con el Servicio 
de Cita Previa 2022

Encuesta de satisfacción de las personas usuarias del 
Sistema de Sugerencias y Reclamaciones 2022

Estudios de Percepción Ciudadana

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-036-ESU-Estudio-de-satisfaccion-de-las-personas-usuarias-de-Linea-Madrid-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=7f90efcf8b009810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-035-ESU-Estudio-de-satisfaccion-de-la-ciudadania-con-el-Servicio-de-Cita-Previa-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3611153782db7810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-028-ESU-Encuesta-de-satisfaccion-de-las-personas-usuarias-del-Sistema-de-Sugerencias-y-Reclamaciones-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=bdc035cdc0296810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/Estudios-de-Percepcion-Ciudadana-organizados-por-Areas-de-Accion/?vgnextfmt=default&vgnextoid=3c886d02a32c1610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

2019 2020 2021 2022

Total SyR

De Relación 
con la 

Ciudadanía 

%

125.557

5.109

4,07%

77.622

4.016

5,17%

82.461

4.374

5,30%

91.693

6.775

7,39%

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones formuladas por la ciudadanía sobre los servicios municipales 
de relación con la ciudadanía

Relación con la Ciudadanía

¿Qué nos dice la ciudadanía? 

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Sugerencias-reclamaciones-y-felicitaciones/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=73f5ceccb7739710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Gobierno Abierto

23
Contenidos 

en el Catálogo 
de Información 
Publica (Decreto del 

Delegado del Área de 
Gobierno de Participación 
Ciudadana, Transparencia y 
Gobierno Abierto el 6 de 
marzo de 2017, adaptado a la 
Ley de Transparencia y 
Participación de la 
Comunidad de Madrid, por 
Decreto de 31 de enero de 
2020)

Catálogo

transparencia.madrid.es

Relación con la Ciudadanía

¿Cómo nos comunicamos con 
la ciudadanía?

https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Portada/Que-contiene-el-portal-/Catalogo-de-Informacion-Publica?vgnextfmt=default&vgnextoid=5fe8d8f7743ba510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=a00965c4b5a40610VgnVCM2000001f4a900aRCRD
https://transparencia.madrid.es/portales/transparencia/es/Relacion-con-la-ciudadania/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=a7b9508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD
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22
Conjuntos de datos de los sectores Sector Público y Servicios Sociales

publicados en el Catálogo de Datos Abiertos

datos.madrid.es

Gobierno Abierto

Sector Conjuntos de datos Descargas

Sector público 9 263.834

Servicios Sociales 13 64.967

Relación con la Ciudadanía

https://datos.madrid.es/sites/v/index.jsp?vgnextoid=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&buscar=true&Texto=&Sector=sociedad-bienestar&Formato=&Periodicidad=&departamento=&orderByCombo=CONTENT_INSTANCE_NAME_DECODE
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Relación con la Ciudadanía

Ver dataset

Decide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Gobierno Abierto

* Datos obtenidos por muestreo sobre un total de 4.764 y con un margen de error de +- 3% y un nivel de confianza del 95%

Debates Propuestas*

2019 - 2022 8 0,3%

https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=644e11951b3bb510VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
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Gobierno Abierto

4

Decide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Ver indicadores Proyectos y 
Voluntarios

Relación con la Ciudadanía

Proyectos de voluntariado en 2022

Proyectos puntuales Voluntarios

4 33

https://evaluaciongestion.madrid.es/indicador/52630
https://evaluaciongestion.madrid.es/indicador/54033
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Gobierno AbiertoDecide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Relación con la Ciudadanía

Entidades inscritas en el Censo Municipal 
de Entidades y Colectivos Ciudadanos

Asociaciones Federaciones Fundaciones Colectivos

Nº Socios Nº
Asociaciones

de Madrid
Socios de 

Madrid
Nº Socios Nº Socios

35 3.635 1 11 1.085 8 203

Total del 
AA

254 91.734 4 14 2.463 8 203

2019-2022

https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=5628ae43b6d85410VgnVCM100000333a5a0aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=b6f3532315dd3410VgnVCM1000000b205a0aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=ef4bcfc2d84a5610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
https://datos.madrid.es/portal/site/egob/menuitem.c05c1f754a33a9fbe4b2e4b284f1a5a0/?vgnextoid=983de3811af52710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=374512b9ace9f310VgnVCM100000171f5a0aRCRD&vgnextfmt=default
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2
Consejo de Voluntariado (Foro de la Solidaridad)

Consejo de Asociaciones y otras Entidades Ciudadanas

Además de los Consejos de Proximidad de los 21 Distritos, con carácter 
sectorial están

Gobierno AbiertoDecide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Relación con la Ciudadanía

Órganos de participación 

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Espacio-asociativo/Organos-de-participacion/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=95de63557cb4e510VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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