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Observatorio

Actuaciones tendentes a aumentar la seguridad y mejorar la respuesta a las emergencias. Con ello se hace de Madrid una 

ciudad segura para vivir, trabajar y visitar, dando respuesta a las demandas ciudadanas y en especial a los colectivos más 

vulnerables.

Seguridad y Emergencias

I. Seguridad – Policía Municipal

Convivencia ciudadana y vecinal, vigilancia de los espacios públicos.

Resolución de los conflictos privados cuando son requeridos, facilitando soluciones consensuadas, a través de 
procesos de mediación policial.

Seguridad ciudadana, interrelación con el tejido social para evitar la aparición de situaciones de inseguridad.

Seguridad vial, vigilancia de las vías, corrigiendo las infracciones y previniendo la siniestralidad.

Orden y seguridad en la vía pública durante actos con afluencia de público y en manifestaciones y 
concentraciones, en colaboración con otras Fuerzas de Seguridad.

Asistencia y auxilio en caso de catástrofe o calamidad, accidentes e incidentes graves en la vía pública.

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Areas-de-Accion/Seguridad-y-Emergencias/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5b6cb7c566e65710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=bafd59f24ac25710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Actuaciones tendentes a aumentar la seguridad y mejorar la respuesta a las emergencias. Con ello se hace de Madrid una 

ciudad segura para vivir, trabajar y visitar, dando respuesta a las demandas ciudadanas y en especial a los colectivos más 

vulnerables.

Seguridad y Emergencias

II. Emergencias – SAMUR-PC y Bomberos

Asistencia en situaciones comunes de urgencia y emergencia sanitaria en la vía y lugares públicos, ofreciendo soporte 

medicalizado en intervenciones de rescate de especial dificultad.

Cobertura sanitaria de situaciones de riesgo previsible; cualquier evento que pueda originar un riesgo individual o colectivo

para los asistentes.

Extinción de incendios y salvamento de personas y bienes en los siniestros que se produzcan dentro del término.

Prevención de las situaciones y localizaciones de mayor riesgo de incendios para evitar que pueda producirse, y, si esto no 

fuera posible, prevenir sus consecuencias con los medios adecuados, logrando una primera respuesta por parte de la 

ciudadanía o profesionales de otros servicios capaz de minimizar o controlar su propagación.

Formación a la ciudadanía en general y a grupos profesionales específicos para capacitarles en técnicas de emergencias y 

de respuesta frente al fuego.

Cuerpo de Voluntarios de Protección Civil.

Plan de Emergencias Municipal del Ayuntamiento de Madrid. Observatorio

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Observatorio-de-la-Ciudad/Areas-de-Accion/Seguridad-y-Emergencias/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5b6cb7c566e65710VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=bafd59f24ac25710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Objetivos estratégicos 

Plan Estratégico

Indicadores estratégicos

Indicadores de acción

Plan/Estrategia
sectoriales

Plan Estratégico de Seguridad 
Vial. 2021-2030

1

16

18

Seguridad y Emergencias

¿Cómo queremos que sea Madrid?

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Estrategia-y-planificacion/Plan-Estrategico-de-Seguridad-Vial-2021-2030/?vgnextfmt=default&vgnextoid=a868465d75a4f710VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=486a261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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¿Cómo queremos que sea Madrid?

Mapa Estratégico:

Ejes y 
objetivos estratégicos

Para hacer de Madrid el mejor sitio 
para vivir y disfrutar

Seguridad y Emergencias
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Indicadores estratégicos

▪ Personas fallecidas en incendios en viviendas de la ciudad de Madrid por cada 100.000 

habitantes

▪ Seguridad autopercibida por la ciudadanía en Madrid

▪ Supervivencia de pacientes críticos a los 7 días de ser atendidos por SAMUR-PC

▪ Tasa de criminalidad

▪ Delitos de violencia contra la mujer en el ámbito de la pareja o expareja

▪ Personas vulnerables (mayores, menores, víctimas de violencia de género, dependientes, 

inmigrantes, con sentimiento de soledad,...) atendidas por los servicios municipales

6

Indicadores

Seguridad y Emergencias

Indicadores estratégicos

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

Seguridad y Emergencias

2022     0,21
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Indicadores estratégicos

Seguridad y Emergencias

2022     7,3
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Indicadores estratégicos

Seguridad y Emergencias

2022     85,16
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Indicadores estratégicos

Seguridad y Emergencias

2022    74,19
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Indicadores estratégicos

Seguridad y Emergencias

2022    5.144
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Indicadores estratégicos

Seguridad y Emergencias

2022    616.676
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Indicadores de acción

18
Indicadores de acción

• Seguridad - 11

• SAMUR-Protección Civil - 3

• Bomberos - 4 evaluaciongestion.madrid.es

Seguridad y Emergencias

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

Plan Operativo de Gobierno (POG)

86,83%

Grado de 
cumplimiento 

Seguridad y Emergencias

¿Cómo conseguimos la ciudad que queremos?

Ejecutamos las actuaciones planificadas

En ejecución 
avanzada

En 
ejecución

En fase 
inicial

2 11 4

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

Seguridad y Emergencias

Nuevas infraestructuras para Policía Municipal, SAMUR-PC y Bomberos 

(11 terminadas y 9 en construcción) y mejora de sus medios materiales: 

uniformes y vehículos, sistemas de comunicación de bomberos, historia 

clínica electrónica en SAMUR, drones, táser, tablets…

Mejora de los 

tiempos de 

respuesta en 

SAMUR-PC

100 nuevos 
Agentes Tutores 

en los distritos para mejorar la seguridad en los entornos escolares

Desmantelamiento 
de más de 300 
narcopisos, con 
más de 1.000 

detenidos

Eliminación de los 
carriles bici 
peligrosos, 

priorizando la 
seguridad vial

Plan Integral de Seguridad Vial, 
con especial atención a los 

usuarios más vulnerables 
(peatones, ciclistas, usuarios de 

moto, etc.)

Aprobación de Planes Integrales de Seguridad, Convivencia 
y Recuperación: "Lavapiés en positivo", distrito Villaverde y 
barrios especialmente degradados

Tolerancia CERO con la Okupación: desalojo y recuperación de los 
edificios de La Ingobernable, La Dragona, La Yaya y La Quimera
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Presupuestado 2022
733.339.567 € 

Gastado 2022
724.879.231 € 

Cantidades nominales

Presupuestos

Presupuestos 
abiertos

Seguridad y Emergencias

¿Qué recursos tenemos? ¿Cuánto gastamos?

https://presupuestosabiertos.madrid.es/es/politicas#view=functional&year=2023
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Seguridad y Emergencias

¿Cómo lo estamos haciendo?

Evaluación

Evaluación

Modelos CAF y EFQM en el 
Ayuntamiento de Madrid

Policía Municipal
Certificada en  CAF 400-499

Samur Protección Civil
Aplica la norma UNE EN ISO 9001:2015 (Gestión de 
Calidad) (vigente desde 2008 hasta 2020)

Ha realizado un proceso de evaluación con CAF 
(pendiente de recibir la correspondiente certificación)

Normas UNE EN ISO en el 
Ayuntamiento de Madrid

Evaluaciones de Calidad

Además de las evaluaciones 
derivadas de las Cartas de Servicios

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
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Herramientas-y-sistemas-de-Calidad/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/Normas-ISO-EN-UNE-EMAS/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5dc313b2aceb6610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=a0982ca076b39710VgnVCM2000001f4a900aRCRD
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Cartas de Servicios

7
Cartas de Servicios

▪ SAMUR - Protección Civil

▪ Bomberos

▪ Atención de la Policía Municipal a la Mujer, Menor, Mayor y Sociedad Diversa

▪ Policía Municipal de Madrid

▪ Secretaría General Técnica de Portavoz, Seguridad y Emergencias

▪ Centro Integral de Formación de Seguridad y Emergencias (CIFSE)

▪ Seguridad Vial

Cartas de Servicios

Seguridad y Emergencias

¿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

Seguridad y Emergencias

Samur-Protección Civil

Ver carta

Bomberos

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-Samur-Proteccion-Civil/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ed1a62f85a86a610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&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-Bomberos/?vgnextfmt=default&vgnextoid=2927ee020851d610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Seguridad y Emergencias

Atención de la Policía Municipal a la Mujer, Menor, 
Mayor y Sociedad Diversa

Ver carta

Policía Municipal

Ver carta

https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/Emergencias-y-seguridad/Policia-Municipal/Cartas-de-Servicio/Carta-de-Servicios-de-la-Atencion-de-la-Policia-Municipal-a-la-Mujer-Menor-Mayor-y-Sociedad-Diversa/?vgnextfmt=default&vgnextoid=c58c2bcbb034c610VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=d166bb21278fe410VgnVCM1000000b205a0aRCRD
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-Policia-Municipal/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8007a06eaad3c610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Seguridad y Emergencias

Secretaría General Técnica del Área de Gobierno 
de Portavoz, Seguridad y Emergencias

Ver carta

Centro Integral de Formación de Seguridad 
y Emergencias (CIFSE)

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-Secretaria-General-Tecnica-del-Area-de-Gobierno-de-Portavoz-Seguridad-y-Emergencias/?vgnextfmt=default&vgnextoid=341afcb25c69a610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&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-Centro-Integral-de-Formacion-de-Seguridad-y-Emergencias-CIFSE-/?vgnextfmt=default&vgnextoid=f43cb15f4920b610VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Cartas de Servicios

Seguridad y Emergencias

Seguridad Vial

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-Seguridad-vial/?vgnextfmt=default&vgnextoid=489940f2bf738810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5ef34225faf07410VgnVCM2000000c205a0aRCRD
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Valoración de 
Bomberos 8,4

Sensación de seguridad en Madrid

Percepción ciudadana

Seguridad y Emergencias

Valoración de 
Samur-PC

7,3

Servicios 
municipales mejor 
valorados en toda 
la serie histórica

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

8,3 4º servicio al que destinar más 

recursos provenientes de los impuestos

Seguridad

¿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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15
Estudios de Percepción Ciudadana

2019 - 3

2020 – 4

2021 - 4

2022 - 4

Percepción ciudadana

Estudios de Percepción Ciudadana

Seguridad y Emergencias

Informe Anual de Satisfacción de Clientes Externos. Calidad Percibida en 

relación a la accesibilidad. SAMUR-Protección Civil 2022

Informe Anual de Satisfacción de personas usuarias. Calidad Percibida en 

relación a la asistencia. SAMUR-Protección Civil 2022

Encuesta de satisfacción de las personas usuarias del sistema de Sugerencias 

y Reclamaciones del Ayuntamiento de Madrid sobre el servicio de la Policía 

Municipal en 2022

Estudio de satisfacción de las personas usuarias de los servicios prestados 

por la SGT del Área de Gobierno de Portavoz, Seguridad y Emergencias 2022

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
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-042-ESU-Informe-Anual-de-Satisfaccion-de-Clientes-Externos-Calidad-Percibida-en-relacion-a-la-accesibilidad-SAMUR-Proteccion-Civil-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5eb05c14492c7810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-043-ESU-Informe-Anual-de-Satisfaccion-de-personas-usuarias-Calidad-Percibida-en-relacion-a-la-asistencia-SAMUR-Proteccion-Civil-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=8f01b6ab782c7810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-024-ESU-Encuesta-de-satisfaccion-de-las-personas-usuarias-del-sistema-de-Sugerencias-y-Reclamaciones-del-Ayuntamiento-de-Madrid-sobre-el-servicio-de-la-Policia-Municipal-en-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=5444d57de5f56810VgnVCM2000001f4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
https://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/Inicio/El-Ayuntamiento/Calidad-y-Evaluacion/Percepcion-ciudadana/2022-023-ESU-Estudio-de-satisfaccion-de-las-personas-usuarias-de-los-servicios-prestados-por-la-SGT-del-Area-de-Gobierno-de-Portavoz-Seguridad-y-Emergencias-2022/?vgnextfmt=default&vgnextoid=ecc6311a56626810VgnVCM1000001d4a900aRCRD&vgnextchannel=5134261f46839710VgnVCM1000001d4a900aRCRD
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Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

2019 2020 2021 2022

Total SyR

De Seguridad y 
Emergencias

%

125.557

1.997

1,59%

77.622

2.626

3,38%

82.461

1.978

2,40%

91.693

1.837

2,00%

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones

Sugerencias, reclamaciones y felicitaciones formuladas por la ciudadanía sobre los servicios municipales 
de seguridad y emergencias

Seguridad y Emergencias

¿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

1 Contenido 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

Seguridad y Emergencias

Actividad inspectora

¿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/Transparencia-por-sectores/?vgnextfmt=default&vgnextchannel=5bc9508929a56510VgnVCM1000008a4a900aRCRD
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18
Conjuntos de datos de los sectores Seguridad y Sociedad y bienestar 

publicados en el Catálogo de Datos Abiertos 

datos.madrid.es

Gobierno Abierto

Sector Conjuntos de datos Descargas

Seguridad 14 230.174

Sociedad y bienestar 4 2.034

Seguridad y Emergencias

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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Seguridad y Emergencias

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 35 2,6%

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

1

Decide Madrid

Órganos de participación 

Voluntariado

Asociacionismo

Ver indicadores Proyectos y 
Voluntarios

Seguridad y Emergencias

Proyecto de voluntariado en 2022

Proyectos puntuales Voluntarios

1 33

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