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Eje estratégico
5.- Madrid responsable, transparente y facil

Obijetivos estratégicos:
5.1.- Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento

5.2.- Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada en la ciudadania

5.3.- Impulsar la participacion ciudadana y promover el voluntariado
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Relacion con la Ciudadania

Actuaciones municipales encaminadas a, por una parte, a acercar la Administracion municipal a la ciudadania y, por otra, a impulsar la

participacion ciudadana como elemento estratégico de mejora de los servicios. El objetivo es progresar en una organizacién administrativa
transparente y focalizada en la ciudadania

*
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La atencidn a la ciudadania multicanal (Teléfono 010, Oficinas de Atencidn a la Ciudadania de Linea Madrid, portales
web corporativos y redes sociales) y los servicios de informacién y gestidon prestados a través de los mismos.

La administracion electrénica y acceso electréonico al Ayuntamiento de Madrid: la Sede Electrdnica.
La interoperabilidad entre Administraciones publicas y otras entidades.

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

La transparencia activa (Portal de Transparencia) y el derecho de acceso a la informacién publica.
El acceso a los datos del gobierno municipal de forma abierta, regular y reutilizable (Portal de Datos Abiertos).

Los érganos estables de participaciéon: Consejos Territoriales, Consejos Sectoriales y Consejo de la Ciudad. _
Observatorio

La participacion individual: iniciativas populares, propuestas ciudadanas, audiencias publicas, presupuestos ﬂ
participativos,... de Decide Madrid.

La participacion directa de la ciudadania en el dmbito territorial: los Consejos de Proximidad de los Distritos.
El voluntariado, expresién mas comprometida de la participacién ciudadana.

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

& MADRID
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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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Plan Estratégico

3 . Como queremos que sea Madrid?

Objetivos estratégicos

3 Planes/Estrategias
sectoriales

Indicadores estratégicos

46 Indicadores de accidon

Segundo Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento
de Madrid (2018-2020)

Tercer Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento de
Madrid (2022-2023)

Estrategia de Transformacion Digital de la Ciudad de
Madrid. 2022
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Relacion con la Ciudadania

.Como queremos que sea Madrid?

Mapa Estratégico:

Ejesy
objetivos estratégicos

Para hacer de Madrid el mejor sitio
para vivir y disfrutar

Madrid,
Madrid, ciudad para todas las familias W
cludad de oportunidades
. . . * |ncrementar la capacidad de intervencidn de los servicios municipales ayudando a las personas mas vulnerables
* Incentivar |a actividad econdmica
reduciendo impuestaos, tasas, = Apoyar social y fiscalmente a las familias y sus miembros mas vulnerables, como las personas mayores, las

sanciones y trabas burocraticas

» Dinamizar la economia y apoyar el
pequeno comercio v la hosteleria .

= Favorecer el emprendimiento, la .
competitividad, la innovacion y el
conocimiento tecnologico

® (Garantizar los derechos v deberes de -

los consumidores y de los agentes

BCONOMmIcos

s Generar oportunidades para el empleo

personas dependientes v la infancia
Facilitar la educacién y la vivienda como vector de desarrollo personal y social

Lograr la plena integracign de los inmigrantes y de sus familias
Luchar contra el sinhogarismo, teniendo como ejes de intervencion el alojamiento y el empleo

Garantizar la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, defender los derechos de las personas LGTBI
y erradicar |a violencia machista
Aumentar la seguridad y mejorar la respuesta a las emergencias

Garantizar las condiciones de salubridad de la ciudad y promocionar habitos saludables que mejoren la calidad
de vida

» Fortalecer el posicionamiento

internacional de la ciudad y la 1 R "

Madrid, ciudad abierta, cultay deportiva
colaboracion publico-privada para Madrid, ciudad sostenible rﬁ‘li‘*ii‘
potenciar el atractivo de Madrid en el = Garantizar la movilidad sostenible ' = Fomentar la cultura en su perspectiva

mundo.

Madrid responsable, transparente y facil

universal y local
Hacer de Madrid una ciudad verde y limpia
» Atraer grandes eventos depaortivos y

Favorecer las energias limpias y la calidad del aire e
e pias y recuperar el suefio olimpico

Impulsar la transformacion y el reequilibrio
territorial a través de la rehabilitacidn,
regeneracion y renovacion urbana

s |ncrementar las infraestructuras y
servicios deportivos y promover el

deporte como herramienta saludable

Recuperar y conservar los espacios pablicos y . .

e inclusiva
dotarles de nuevos =
O L L

equipamientos

O

* Profundizar en la transformacion digital del Ayuntamiento * Potenciar el desarrollo profesional del personal municipal

* Progresar en una organizacion administrativa transparente, agil y ética, focalizada enla | * Contribuir al cumplimiento de la Agenda 2030 y sus Objetivos de Desarrollo Sostenible

ciudadania

= Atender las repercusiones de la COVID-19

* |mpulsar la participacidn ciudadana y promover el voluntariado i s
H
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Y.

Indicadores estratégicos

»  Facilidad en el acceso a los servicios electrénicos

» Grado de uso de los canales teleméticos respecto del presencial y telefénico para la

realizacién de gestiones
» Uso de la administracién digital
» Valoracién del acceso a la informacidn y tramitacion electrénica

» Reduccién de cargas administrativas a través del principio once only en la

presentacion de documentacién de la ciudadania Indicadores

= Valoracion de la transparencia del Ayuntamiento de Madrid ﬁ
= Participacién en las elecciones municipales
= Personas voluntarias del Programa Municipal de Voluntariado

= Sugerencias, Reclamacionesy Felicitaciones @ ‘ MADR'D
Observatorio de la Ciudad -



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

Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Facilidad en el acceso a los servicios electronicos

Mide la valoracion dada a la facilidad de acceso y uso a los servicios electronicos en la encuesta Quality of life in European cities -European Commission-, encuesta realizada a los
habitantes de distintas ciudades europeas para obtener el nivel de calidad de vida, de acuerdo a distintos indicadores (servicios, transporte, calidad medioambiental, nivel de la
administracion local, etc.) entre ellos el indicador "On-line services are easy to Access (local public administration)".
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Grado de uso de los canales telematicos respecto del presencial y telefonico para la realizacion de gestiones

Mide la relacion entre las gestiones realizadas telematicamente frente a las realizadas presencialmente en las Oficinas de Atencion a la Ciudadania Linea Madrid o telefonicamente a
través del 010 Linea Madrid.

Linea Madrid es la marca que identifica la atencion a la ciudadania del Ayuntamiento de Madrid, integrando los distintos medios y canales existentes para relacionarse con él. Estos

canales son el telefonico (teléfono 010), el presencial (red de oficinas Linea Madrid) y los tres canales de Internet: la pagina web http://www.madrid.es/. la cuenta @Lineamadrid de
Twitter y Facebook y el chat on line Linea Madrid.
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Uso de la administracion digital

Mide el porcentaje de poblacion entre 16 v 74 anos que declara utilizar la administracion electronica en el municipio de Madrid. Se obtiene de la encuesta anual sobre equipamiento
y uso de tecnologias de la informacion y comunicacion en los hogares (TIC Hogares - TICH) que anualmente realiza el INE, que mide el total de personas entre 16 v 74 afos que han
contactado o interactuado con las administraciones o servicios pUblicos a fraves de Internet, por motivos particulares.
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Valoracion del acceso a la informacion y tramitacion electronica

Expresa la valoracion otorgada por las personas que acceden para consultar informacion o realizar tramites a www.madrid.es y sede madrid.es, puntuandola de 0 a 10. Se mide en la
encuesta de satisfaccion de los servicios de Linea Madrid, que incluye varias preguntas relativas a los tramites electronicos: la valoracion en cuanto a la sencillez en la realizacion de
los tramites, a su ulilidad, a la resolucion de los tramites en tiempo real y en la seguridad en su realizacion.
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Reduccion de cargas administrativas a traves del principio once only en la presentacion de documentacion de la
ciudadania

Mide el nUmero de consultas a la Plataforma de Intermediacion de Datos (PID). A través de estas consultas se posibilita el acceso a la informacion de otras Administraciones Publicas
por parte del Ayuntamiento, evitando que la ciudadania tengan que aportar la documentacion correspondiente. Se avanza asi en el objetivo de evitar solicitar a la ciudadania
documentacion que ya obra en poder de la Administracion.
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Valoracion de la transparencia del Ayuntamiento de Madrid

Expresa en qué medida la ciudadania madrilena percibe la transparencia del Ayuntamiento de Madrid. Se obtiene desde 2008 de la Encuesta de Calidad de Vida y Satisfaccion con
los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid. Se ofrece el dato glohal v desagregado por distritos, edad y sexo.

En las ediciones hasta 2022 la pregunta se planteaba con una escala semantica: a partir de entonces los datos son una media de las valoraciones proporcionadas por los
entrevistados en una escala de 0 a 10. Se ha realizado una homogeneizacion de los datos para poder compararlos (Estudio 2021 de Identificacion de indicadores y homogeneizacion
de datos de las Encuestas de Calidad de Vida y Satisfaccion con los Servicios Publicos de la Ciudad de Madrid publicado en madrid.es).
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Participacion en las elecciones municipales

Mide el porcentaje de participacion (en términos absolutos y relativos) alcanzado respecto del censo electoral municipal en cada proceso electoral municipal en la ciudad de
Madrid. Se ofrece el dato global y desagregado por distrito en las elecciones de 2019.
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Elecciones Autondmicas
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Personas voluntarias del Programa Municipal de Voluntariado

Mide el numero de personas voluntarias que participan en el Programa Municipal de Voluntariado "Voluntarios por Madrid”.
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Relacion con la Ciudadania

Indicadores estratégicos

Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

Mide el nimero de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones que se presentan por la ciudadania sobre los servicios municipales. Se ofrece desde 2019 el dato global y
desagregado por Sistema (General, Tributario v de las Empresas municipales) y por Area de Accion municipal.

Se consideran las S, R y F tramitadas a través del Sistema de Sugerencias y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid v la aplicacion que le sirve de base (SYR).
Los datos se recogen a fecha 1 de marzo (el Ultimo dia de febrero se cierra el ano). Son los datos que se incluyen en el Informe anual gue se presenta a la Comision Especial de

Sugerencias y Reclamaciones y en el Informe-resumen anval que se publica a traves del Observatorio de la Ciudad en el sitio Web del Ayuntamiento (art. 13.3 del Codigo de Buenas
Practicas Administrativas del Ayuntamiento de Madrid).
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Relacion con la Ciudadania

2

Indicadores de accidn

46

Indicadores de accidon

= Atencién Ciudadana - 5

= Transparencia - 1

= Participacion -6

= Sugerencias y reclamaciones - 31

= Administracion digital - 3

evaluaciongestion.madrid.es

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

Relacion con la Ciudadania e

Plan Operativo de Gobierno (POG)

. Como conseguimos la ciudad que queremos?

Ejecutamos las actuaciones planificadas

Grado de

0 cumplimiento

95,44%

91 81 10

Terminadas En ejecucion

\/

En ejecucién En En fase
avanzada ejecucién inicial

evaluaciongestion.madrid.es 2 / 1

Actuaciones terminadas y en
ejecucion

Planificadas

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

Relacion con la Ciudadania e

Accesibilidad

Impulso a la web y de las

Plan Operativo de Gobierno (POG)

formacion digital. Oficinas de Integracién de Decide Madrid en App Madrid Moévil para
Reduccion de la Atencién a la fomentar la participacién ciudadana

brecha digital Ciudadania de
Linea Madrid

Experimenta
Distrito, nuevo
modelo de
participacion
ciudadana

Mejora de la

Atencién a la

ciudadania en
los distritos

Creacién de la Guia Digital
Comercial y de Servicios de
toda la ciudad "TODO ESTA
EN MADRID"

Mejora del Portal
de

Transparencia

Nuevo sistema de gestién de espera en las Oficinas
e Atencidop-g la ciudadanja
stra?eg|a eCibersegundad:

Consejos de Proximidad de los 21 Distritos

Desarrollo de la Estrategia Digital: creacién de la
figura de los delegados digitales para la
transformacion cultural digital, transformacién de
la gestidon interna, creacion de una plataforma
integral de gestion de la ciudad

Fomento de la ciberseguridad en los

servicios digitales del Ayuntamiento @ ‘ MADRID
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Relacion con la Ciudadania

2

. Qué recursos tenemos? ; Cuanto gastamos?

Segu rid a d y \/|V|end a y Medio Administracién

financieray

movilidad | urbanismo |ambiente| i
ciudadana

Servicios sociales
Yy Promocion
social

Deporte

Transporte

Bienestar

- : publico S
comunitario| Servicios de euda |
caracter general

empleo

Fomento del | Grganosde
gobierno

Presupuestos

Presupuestado 2022
54.318.618 €

Gastado 2022
51.463.043

Cantidades nominales

Presupuestos

ﬁ abiertos

@ MADRID
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https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/politicas#view=functional&year=2023
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Relacion con la Ciudadania

2

Evaluacion

., Como lo estamos haciendo?

Fvaluacién i%

Ademas de las evaluaciones
derivadas de las Cartas de Servicios

Evaluaciones de calidad .
EXCELENCIA
Linea Madrid a Modelos CAF y EFQM -
Certificada en CAF + 500 el

Avuntamiento de Madrid R

Evaluaciones integrales de planes, programas o servicios municipales

Evaluacién del sistema de Sugerencias y Reclamaciones (SYR) del Ayuntamiento de Madrid

(2020)
\S

Evaluacién del Tercer Plan de Gobierno Abierto del Ayuntamiento de Madrid (2023)
& MADRID
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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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Relacion con la Ciudadania e

6

Cartas de Servicios

. Qué compromisos de calidad asumimos”?

Cartas de Servicios

Teléfono 010 Linea Madrid

Oficinas de Atencién a la Ciudadania Linea Madrid (OACs)
Portales web del Ayuntamiento de Madrid

Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

Cita Previa
Cartas de Servicios

Registro

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

Relacion con la Ciudadania

Cartas de Servicios

Teléfono 010 - Linea Madrid Oficinas de Atencidn a la Ciudadania de Lineamadrid

e T R £ co

............

APROBADA CERTIFICADA* EVALUADA [E=ET
18/05/2006 23/12/2020 15/03/2023 *La certificacion UNE 93200

tiene una validez de 3 afios.

Datos 2022

R =IR[P 5

3.644.771 5.844.145 2.761.340 3.082.805 8,45 1.265.036 2.203.209
llamadas atendidas servicios prestados informaciones gestiones realizadas satisfaccion Persor\qs Ralicios

generales Bildadat atendidas prestados
vercana Ver carta

22

APROBADA

24/05/2007

CERTIFICADA* EVALUADA UNE 93200
23/12/2020 27/03/2023 *La certificacién UNE 93200

tiene una validez de 3 arios.

Datos 2021

=

4 min. 9 min. 376.744 123.021

Tiempo Tiempo Entradas de Entradas de registro
medio medio registro dirigidas a otras
de espera de atencion Administraciones

Publicas (25,2%)

@ MADRID
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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

Relacion con la Ciudadania

Portales Web del Ayuntamiento de Madrid

APROBADA CERTIFICADA*

23/12/2020

09/09/2010

Datos 2022

& B @9

i)
86,05 % 113.375 ‘e
De personas

217
satisfechas

Nuevos contenidos

y millones
publicados

de usuarios/as

Ver carta

23

EVALUADA
28/03/2023

R

Mds de

82

millones
de visitas
a pdginas

*La certificacién UNE 93200
tiene una validez de 3 afios.

©

99.9 %
Méxima

disponibilidad

del servicio

Cartas de Servicios

Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones

67.556

Tramitadas

Ver carta

APROBADA Y X CERTIFICADA* }, & EVALUADA

10/05/2012 23/12/2020 19/05/2023

*La certificacion UNE 93200
i una validez de 3 afios.

Datos 2022

i

59.512 8.044 30,00

De cardcter general De cardcter tributario Dias tiempo medio
7.459 sugerencias, 137 sugerencias de respuesta
49.783 reclamaciones 7.033 reclamaciones
2.270 felicitaciones 107 felicitaciones
767 peticiones de informacion

@ MADRID
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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

Relacion con la Ciudadania

Cita Previa

APROBADA CERTIFICADA*

23/12/2020

EVALUADA
28/03/2023

24/05/2014

*La certificacion UNE 93200
tiene una validez de 3 afios.

Datos 2022

= Q1 A0

1.956.459 1.513.060 197 343 99 Ofieinas de

Agendas Tramites registro
con cita previa presencial

5 o
0D=0
0[]0

47 1.356.152 417.307

Citas concertadas Citas atendidas

Oficinas atienden
con cita previa

Ver carta Ver carta

24

Cartas de Servicios

Anotaciones de

Registro

CERTIFICADA* EVALUADA

02/03/2023

15/12/2022

Datos 2022
731.292
Anotaciones de Anotaciones de
entradas entradas cauce
presenciales electrénico

*La certificacién UNE 93200
tiene una validez de 3 afios.

=

207.535

Anotaciones de
entradas remitidas

a otfras
Administraciones
Publicas

@ MADRID
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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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Relacion con la Ciudadania

Valoracion de la é 4
/

Atencidn a la ciudania

43,8%

Percepcion ciudadana

. Qué opina la ciudadania?

Teléfono 010 - Servicio de atencidn 7 O
a la ciudadania mejor valorado /

Cree que el
Ayuntamiento toma

en .cc.)n5|deraC|on |aS Fuente: Informe de resultados de la Encuesta de
opiniones de la Calidad de Vida y Satisfaccién con los Servicios Publicos
ciudadam’a de la ciudad de Madrid 2022 - Informe general

A

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad -


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

Percepcién ciudadana

Fstudios de Percepciéon Ciudadana

2019 -2
2020 - 8
2021 -3
2022 -3

Estudio de satisfaccién de las personas usuarias de
Linea Madrid 2022

Estudio de satisfaccion de la ciudadania con el Servicio
de Cita Previa 2022

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

v

=7 Estudios de Percepcidn Ciudadana & MADRID
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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

Relacion con la Ciudadania e

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

. Qué nos dice la ciudadania?

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones formuladas por la ciudadania sobre los servicios municipales
de relacién con la ciudadania

T 2000 021 | 2022

Total SyR 125.557 /7.622 82.461 91.693
De Relacion
con la 5.109 4016 4.374 6.775
Ciudadania
o 407% 517% 5,30% 7,39%

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad -

w 2



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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Portal

transparencia

23

Contenidos V4
en el Catdlogo
de Informacion

PU b | |Ca (Decreto del

Delegado del Area de
Gobierno de Participacion
Ciudadana, Transparencia y
Gobierno Abierto el 6 de
marzo de 2017, adaptado a la
Ley de Transparenciay
Participacion de la
Comunidad de Madrid, por
Decreto de 31 de enero de

2020) ,
Catélogo

Transparencia

Accede a la informacion
publica municipal

transparencia.madrid.es

Gobierno Abierto

., Como nos comunicamos con
la ciudadania?

@ Q000

Atencién a laciudadania

Datos cuantitativos del uso de los diferentes
canales de atencion al ciudadano del
Ayuntamiento de Madrid.

Servicios a laciudadania Participacion ciudadana

Tramites y gestiones relacionados con la Portal Decide Madrid, espacio de debate,
ciudadania, incluido el Inventario Electronico de | propuestas de la ciudadania, procesos que se
Procedimientos y Servicios abren a la consulta de la ciudadania

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad -



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

Gobierno Abierto

Datos abiertos

datos

: Accede al portal de datos
abiertes abiertos municipal

datos.madrid.es

R

Conjuntos de datos de los sectores Sector Publico y Servicios Sociales
publicados en el Catédlogo de Datos Abiertos

Sector Conjuntos de datos Descargas
Sector publico 9 263.834
Servicios Sociales 13 64.967

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad



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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2

Decide Madrid

s

g

Participacion
| La ciudad que quieres sera Asociacionismo
/ laciudad que quieras

Voluntariado

Organos de participacion

Debates  Propuestas*

2019 -2022 8

* 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%

0,3%

Gobierno Abierto

Ver dataset

R

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad -


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

Relacion con la Ciudadania

2

Decide Madrid Voluntariado

Participacion
| La ciudad que quieres sera Asociacionismo
/ laciudad que quieras
/

Organos de participacion

Proyectos de voluntariado en 2022

Proyectos puntuales Voluntarios
4 33

31

Gobierno Abierto

Ver indicadores Proyectos y

Voluntarios V

@ MADRID

Observatorio de la Ciudad -


https://evaluaciongestion.madrid.es/indicador/52630
https://evaluaciongestion.madrid.es/indicador/54033

Relacion con la Ciudadania

2

-

2019-2022

Total del
AA

32

Participacion

| La ciudad que quieres sera
/ laciudad que quieras
: 4

Entidades inscritas en el Censo Municipal

Decide Madrid Voluntariado

Asociacionismo

Organos de participacion

Gobierno Abierto

de Entidades y Colectivos Ciudadanos

Asociaciones
RS

N©° Socios
35 3.635
254 91.734

Federaciones %S

NE Asociaciones Socios de
de Madrid Madrid

1 11 1.085

4 14 2.463

Fundaciones R

N° Socios

Colectivos
Ne Socios
8 203
8 203
& MADRID

Observatorio de la Ciudad -


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

Relacion con la Ciudadania e

Decide Madrid Voluntariado Gobierno Abierto

Participacion
| La ciudad que quieres sera Asociacionismo
/ laciudad que quieras

. Organos de participacion

Ademas de los Consejos de Proximidad de los 21 Distritos, con caracter
2 sectorial estan

Consejo de Voluntariado (Foro de la Solidaridad)

Consejo de Asociaciones y otras Entidades Ciudadanas

Organos de participacion

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